


Questa Guida ti spiega come utilizzare il Partale per presentare online un rcorsa all’Arbitro Bancario

Finanziaria.

Ti verra illustrato come registrarti e accedere al Portale [cfr. La registrazione sul Portale;

L’accesso al Portale], come trasmettere il ricarso tramite una procedura guidata.

Ti sara chiesto di indicare se presenti il ricorso a titolo personale o nell’interesse di una terza
persona, i dati dellintermediario coinvolto nel ricarso e alcune informazioni sul reclamo che hai in
precedenza inviato allintermediario. Dovrai poi descrivere la controversia cioe il motivo per cui fai
ricorsa e le richieste che intendi rivolgere all'ABF, allegando tutta la documentazione a supporto
della tua richiesta [cfr. L'invio del ricorsol.

Dopo la trasmissione del ricorso, potrai monitorarne lo stato di avanzamento tramite il Portale.
La Guida ti spiega inoltre come utilizzare le diverse funzioni offerte dal Portale che ti consentono,
ad esempio, di ricevere la documentazione trasmessa dallintermediario e replicare alla stessa,
rinunciare al ricorso o inviare un‘istanza di correzione della decisione [cfr. Le attivita successive

all’invio del ricorsol.

Se hai necessita di modificare il tuo profilo utente del Portale (ad es. dati personali, password
e numero di telefono), consulta la Guida per sapere come si fa [cfr Come modificare il profilo
utente].
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LA REGISTRAZIONE SUL PORTALE

Per inviare online il tuo ricorso, dovrai innanzitutto registrarti sul Portale.
Accedi all'indirizzo www.arbitrobancariofinanziaria.it e clicca in alto a destra per entrare

nelArea Riservata.

Si aprira la schermata di autenticazione: al primo accesso seleziona “Registrati’.

Autenticazione

Password

Si aprira una scheda di registrazione che dovrai compilare in tutti i suoi campi (nome utente,
password, nome, cognome, email, domanda per risposta segreta, risposta segreta, numero
di cellulare). La mancata compilazione di uno o pili campi non consente di completare la
registrazione.
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Nel campo relativo all'email, non potrai inserire un indirizzo
di posta elettronica certificata - PEC.

Noms Usama |
tovsemame dovr sipace 0on almen 3 o) canaiies afobetel

Password

1 ganswiand thiove esneres fungie St s 19 febeee) e 1 D fuank, s allen e deve colenee oA emi Jetier moneEGh at
MEVICON. L IERe € uh OGS SEECN (o8 ¥ ] I6zile om SV CORONCIE I LACTTIAMIC W NOnIC. f S0Q/IOME ¢ 12 pivait
persont®

Conderma Password

BRI E N L BRATATLHL
Nome
Cognome
Emall (PEC non consetita)
Conferma Emait
Domanda per risposta segista
Risponta Segrets
Selezions Prefisso Inmationsle
ray ~

Numero Cellulare

()

Conferma Numern Celluiare

3%

Dovrai accettare i termini e le condizioni d’uso del Portale, digitare i caratteri
per la verifica (“captcha’) e cliccare su “Conferma”.

Autarizzazione al trattamento dei dati personall

15 CONTE TR CON NG USR0S0 R NIl A 0PEA @ NAZSNA & M Ml G DhvaTy € rermA one la Danta Jilaka. va
Mazonale Y7 ROKA afetlua § AEamentn et dab persana’ dal nronents g Aijer Sventusimenta commmesl neiarhie [ K
prockEure O msaurmne Sapuaviaie e 0 ranieaeees e inans AwArniie Baprang o Fransans

1 W altameno du tiat - effetleat 4 senst duliar 128 - b dol 3 igs 35593 (Tusiu Unro banua j- ¢ NUCESSRN0 J4X 18 Grasione
dol yoorso. t dult vergens Halat anthe por fneita stabstre connisse cofogl SCop At brasp aenzd ¢ cone e Jote elasom ra
IVRATOGNT € Gl @, @ 180 M RO QUL OnGe ity 8 CES0IE MULCESSA T LITE rLonlalen | oal sand traltal: con o idite

M by s w0 ermmATda Csrbmes X G BRI s ate 5 T tme e Fia P osmtitl mnsien dm mrdia s mew U oowm xas d W om r 4o
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Controlla la tua email: riceverai un link da cliccare entro le successive 72 ore per completare
la registrazione. Scadute le 72 ore, dovrai compilare nuovamente la scheda di registrazione
(in questo caso potrai usare pero lo stesso username e la stessa email del precedente tentativo).

’—Registrazione al sito Arbitro Bancario Finanziario ‘

Gentile Sig.ra/Sig. Fossi mario, )
la Sua richiesta di registrazione al sito di Arbitro Bancaric Finanziario & stata ricevuta alle ore 12:44:43 de! 24 gen 2018.

per completare correttamente il processo di registrazione selezioni il seguente collegamento https://adr . arbitrobancariofi: anziario.
id=uviI‘danizswCUstOiAGTAzi'."JTLBTszFA1VR6UM31EIszL.Er_  RObY X 15HhjEN2Gru0fa7kD '-sJSSNmCE;gZU§'qulngvalPAxiaijDEEgﬁ_
‘ er= i antro la data: 27 gen 2018 12:44:43.

Dopo questa data il link non sara pitl utilizzabile e sara necessario ripetere il processo di registr azione.

In caso di problemi tecnici, pud trovare utili infermazioni per la soluzione del problema nella pagina di FAQ disponibile al seguerte indirizzo

‘ Arbitro Bancario Finanziario ‘

Questa e-mail & stata generata automaticamente, pertanto La preghiamo di non rispondere direttamente a questa messaggio.
Qualara avesse ricevuto questa comunicazione per errore, L3 preghiamo di cancellaria e segnalarcelo via e-mall allindlrizzo autoreniura:inne‘gbaucadltal'a.lg

Grazie perla gentile collaborazione.
sxcw

Visualizzerai poi un messaggio di conferma dell'avvenuta autenticazione.

[ ATTIVAZIONE AVVENUTA CON SUCTESSU

| Vai alla home |
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L’ACCESSC AL PORTALE

Accedendo nuovamente all'indirizzo www.arbitrobancariofinanziario.it, oppure
direttamente dalla pagina di conferma dell'autenticazione, potrai entrare nella tua
Area Riservata.

Inserisci le credenziali di accesso; clicca su “Accedi”.

Ogni volta che accederai al Portale, dopo aver inserito le credenziali, riceverai tramite
sms un codice {(c.d. one-time-password — OTP) che ti servira per entrare nell’Area
Riservata.

Qualora non dovessi ricevere l'sms, potrai chiedere un secondo invio o modificare

il numero di cellulare.

o by Mt Bamorto Futaniiorin
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La prima volta che accederai al Portale, dovrai inserire | tuoi dati personali
per aggiornare il tuo profilo utente. Clicca su “Salva’.

- — -
. Completamento del profilo ‘

Stato ¢l nastita % Provincia di nasctia & Cirta df nascha %

- dnasciasx _____ —m™m——

ITALIA [ |- ‘
|
| Data di pascia %

:ggfmin‘easa f ‘

l Cooice fiscaie % |
‘ Stato ¢i domicitio ¥ Provincia o camicitio % Citta gi domicito %
‘ ITALIA - - ‘

Indirizze di gomiciio J¢ CAP % ‘

‘- = ;<‘_£’ _‘|

Se sei un legale rappresentantelgenitoreltutore/curatore o un professionista, W
una persona di fiducia o un incaricato di una associazione di categoria e vuoi presentare

un ricorso nellinteresse di una terza persona, dovrai fornire in questa fase le tue
informazioni personali; i dati del ricorrente ti verranno richiesti successivamente. Nel
caso in cui, a sequito della presentazione del ricorso, il ricorrente intenda avvalersi di un
professionista diverso da quello che si & registrato sul Partale, il nuovo professionista
dovra registrarsi sul Portale e trasmettere un NUOVO ricorso, specificando che si tratta
di ricorso gia incardinato per il quale c'é stata una revoca del precedente procuratore e
il conferimento di un nuavo incarico. La revoca del professionista e il conferimento del
nuovo incarico (entrambi sottoscritti dal ricorrente) dovranno essere caricati sul Partale.
Ugualmente, se in seguito alla revoca della procura il cliente intenda proseguire il ricorso
per proprio conto, dovra registrarsi sul Portale e trasmettere un Nuovo ricorso con le stesse
indicazioni di cui sopra e allegando la revoca della procura dal medesimo sottoscritta.
In questi casi, 'ABF fara salvi i termini e i docurmenti del primo ricorso. j

Se avessi difficolta nellaccesso al sistema potral consultare ta pagina delle “FAQ" e, se
necessario, chiedere supporto alla casella email autoregistrazione@bancaditalia.it.

| i Home Accessiilta FAQ

.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF — e ———— =



L’INVIO DEL RICORS0

Per iniziare a compilare il tuo ricorso all'ABF, dovrai cliccare su “Crea il tuo ricorso”.

* Torna alfates pubblica @ Guida Utente |

| maric rosst =

Non sono presenti ricorsi da visualizzare

CURIE L VR A e
TPLWB SLOL  COMT prEsentarse TIC%

Nel corso della compilazione del ricorso ti sara chiesto di caricare alcuni documenti e sarai
invitato a trasmettere tutta la documentazione utile per la decisione del ricorso. Ricordati
perd che il sistema permette di inviare al massimo 30 allegati al ricorso e che ¢i sono limiti
dimensionali: ogni singolo file allegato non pud superare la dimensione di 6 MB; linsieme
di tutti gli allegati non pud superare la dimensione di 40 MB. Le tipologie di file che possono
essere allegate sono le sequenti: .doc, .docx, .pdf, Xis, xlsx, .rtf, .txt, jpg, jpeg, tiff, bmp, pma.
Non sono ammessi file "video" a supporto del ricorso e, di conseguenza, tali file non possono
essere caricati sul Portale.

Per chi fai ricorso?
Dovrai prima di tutto specificare per chi intendi presentare il ricorso, selezionando
l'opzione che ti occorre.

Nuovo ricorso

Per chi stai facendo questo ricorso?

Per un minare (sono i
Per me stesso / per la mia Per |a sacieta / 'ente di cui genitore) / per un interdetto
ditta individuale sono legale rappresentante (sono il tutore) / per un
inabilitato (sono il curatore)

Se sei un professionista, una persona di
fiducia o un incaricate dj un‘associazione di
categoria, per chifai ricorse?

Per il genitore / per il tutore /
per il curatore che mi ha
delegato

Per una persona / per una ditta Per una societa / l'ente che mi
fndividuale che mi ha delegat: ha delegato

Seleziona “Per me stesso/per la mia ditta individuale” se la controversia coinvolge
te o la tua ditta individuale. In questo caso, si aprira una schermata in cui, dopo aver
dato il consenso per il trattamento dei dati personali, dovrai inserire le informazioni
relative al ricarso.

= GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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In tutti gli altri casi, ti verra chiesto di identificare il ricorrente e di caricare, trascinandola

dal desktop o selezionando il file, ulteriore documentazione, ad es. copia del documento di
riconoscimento (in corso di validita) del ricorrente, dichiarazione sostitutiva di certificazione e di
atto di notorieta dei poteri di rappresentanza legale per persona giuridica o soggetto minore/
interdetto/inabilitato, procura in caso di ricorso presentato tramite un professionista, una
persona di fiducia, un ente o un incaricato di un'associazione di categoria.

Sul sito internet dell’ABF, nell'area documenti della sezione “Presentare un ricorso”, puoi
consultare e avvalerti dei moduli disponibili per il conferimento a persona fisica 0 ad
associazione/ente della procura per presentare ricorso all’ABF. Ti ricordiamo in ogni caso che per
ricorrere all'’ABF non ti serve l'assistenza legale o l'aiuto di un professionista.

Se stai facendo ricorso per una societa/ente, nella stessa pagina del sito internet dell’ABF puoi
trovare un esempio di dichiarazione sostitutiva di certificazione e di atto di notorieta sui poteri di

rappresentanza legale.

Come compilare il ricorso?
La compilazione del ricarso & articolata nei sequenti passaggi:
a) Informazioni: dovrai indicare se il ricorrente & un consumatore o meno e alcune ulteriori
informazioni, raccolte solo a fini statistici (il titolo di studio e la condizione professionale
in caso di consumatore; il settore di riferimento e il numero degli addetti in caso di non

consumatore).

[ .
Nuovo ricorso ‘

Informazioni IR il @z ic)s idmiars
‘ .—— T i -

‘ Per chi stai facendo guesto ricorso?

‘ ‘ caonsumatore non consumatare
una persona che fa ricorse per una questione che la una impresa o una persona che fa ricorso per una
riguarda questione legata allattivita imprenditoriale ¢

‘ ‘ professionale svolta

‘ Informaziani aggiuntive sul ricorrente |
Titoko dii stucko o . Condizione professionate ‘
‘ Seleziona i titolo di studio.. Seleziona fa condizione professionale..

‘ Annuf'a

Dovrai poi fornire alcune informazioni sul reclamo che hai presentato all'intermediario
prima di inviare il ricorso all’ABF.
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Quando & siato fatto il reclamo aila banca ¢ intermediarnio? %

Linterrediario ha rispesta?

Si, ¢'é stata risposta No, non c'e stata risposta

&' Anrulla

b) Co-intestatari: dovrai segnalare la presenza di eventuali co-intestatari che
intendono aderire al ricorso (ad esempio, nel caso in cui il ricorso riguardi un
conto corrente cointestato) e fornime le generalita nell'apposita schermata che si
aprira selezionando su “Si, ci sono dei co-intestatari”. Ti sara richiesto di caricare
il documento di riconoscimento e la dichiarazione del co-intestatario (il quale
dovra dichiarare che “in quanto co-titolare del rapporto giuridico, intende aderire al

ricorso”).

Se i co-intestatari sono piti di uno, dovrai cliccare sul simbolo “+" per inserime
le generalita e le relative dichiarazioni di adesione; altrimenti dovrai cliccare su
“Prosegui” per passare alla schermata successiva.

|
Informazioni Co-intestatari
v -
Ci sono dei co-intestatari oltre af ricorrente ?
. . . . PN s . . B l
No, non ¢i sono dei co-intestatar Si, ¢i sono dei co-intestatari
Nome Cognome %
Luogo di nascita v Data di nascita %
gg/imim/aaaz
Documento di riconoscimento del Cointestataric % Bichiarazione del cointestatario g adesione al ricorso %
Trascina i fle dat tuo deskiop oppure Trascina i fie dal tuo deskiop oppure
Selezionaunfie @ Salezionaunfle &
+ -
'S

< b

¢) Intermediario: dovrai ora indicare lintermediario nei cui confronti vuoi proporre
ricorso. Digita il nome dell'intermediario o il codice ABI; selezionalo nel menu a
tendina e clicca su “Prosequi”. Ti consigliamo in ogni caso di effettuare la ricerca
utilizzando il codice ABI dell'intermediario. Non & possibile selezionare pit di un

intermediario.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Se vuoi presentare un ficorso nei confronti di due o pil intermediari 1
' contemporaneamente, un intermediario estero che opera in Italia in regime di
libera prestazione di servizi o un confidi ai sensi dellart. 112, comma 1, del TUB,

non puai trasmetterlo tramite il Portale: dovrai invece utilizzare il “modulo di ricorso”
cartaceo (secondo le modalita indicate sul sito internet dell’ABF).

-

Gli intermediari non pit attivi non potranno essere selezionati; questo rappresenta un
vantaggio in quanto evita la presentazione di un ricorso (e il pagamento del contributo alla
procedura di 20 euro) che sarebbe dichiarato comunque inammissibile.

Se alla denominazione o al codice ABI digitati non corrisponde alcun intermediario, dovrai
sequire le istruzioni che ti compaiono nella schermata:

‘__ - Nessun risultato?ovato_ o _|,

Ricorda che all'ABF possono essere presentati ricorsi nel ‘
‘ confronti di una banca, un intermediario finanziario iscritto in

albi ed elenchi tenuti dalla Banca d'italia {societa finanziaria, ’
‘ confidi, Istituto di pagamento, Istituto di moneta elettronica -

IMEL), BancoPosta o un intermediario estero operante in ‘
‘ Italia.

‘ . Verifica che il nome sia scritto correttamente
» Verifica che l'intermediario rientri nelte categorie sopra
‘ descritte
. Prova ad inserire il codice ABI che puoi trovare nel tuo
‘ codice IBAN: [
» Se hai eseguito tutte le verifiche e non hal trovato

‘ I'intermediario, puoi richiedere supporto.
IBAN
‘ [ 25 00 I 5 3 1 3 E Y 00 0 0 0 N 0 O IO 5t S 11

‘ T e

| S

d) Controversia: in questa sezione dovrai descrivere il motivo per cui fai ricorso e le richieste
che intendi rivolgere all’ABF. Ricordati di caricare la documentazione a sostegno della
domanda (anche quella che pensi sia gia in possesso della banca/intermediario finanziario,
come ad esempig il reclamo inviato allintermediario).

Dopo ogni caricamento, accertati che il file che hai caricato sia leggibile.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Per la descrizione della controversia, potrai compilare i campi a disposizione

oppure caricare un documento.

—
Per quale metive 7ai ricorso?

Deccrivi gai 12 vicenda oggelio < corse Linsx "000 caraner)

Hai gia pronto un documenia? . Seleziona un documento

Quali sona le tue richieste altArbitro Bancasic Finanziario?

Descrivi gu’ i fue r.ochiesis el Arbitro {23 ssemmis. fa fevesia & una somma. Ci documentazions. & richiesta o
atcerlamenta di an drade, €02 max 1600 caratteih)

Hai gia pronto un documento?  Seleziona un documenrio

Allega tutl: § documenti che pensiche possano essere ulill al Co'legio ai finl della decisione
Non sai cosa caricare?

Allegato generico al ricorse ,
Trascina i file dal tuo deskiop oppure Ao dl cancarmealo

Selezionaunfle @

Ricorda di afiegare tutta la documentazions a sostegno deiia fua richiesta (ad esempio il reclamo allintermediario e
anche quella che pensi sia gia in possesso defia banca / intermediaric finanziario). FABF decide solo sulla base dei

document] ricevieti!

Aviviia

Per agevolarti nell'individuazione dei documenti da inviare a sostegno della tua
richiesta, il sistema fomisce alcuni esempi della documentazione che potrebbe
essere utite al Collegio ai fini della decisione della controversia.

Dovrai cliccare su “Aiuto al caricamento’, selezionare 'oggetto della
controversia e sequire le indicazioni (nellesempio che segue, & riportato il caso di
finanziamento contro cessione del quinto dello stipendio).

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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’7 Seleziona il tuo caso

Cessione del quinto dello stipendio/pensiane
Strumento di pagamento (bancomat, carta di credito, bonifico..}
segnalazione in Centrale Rischi, CRIF, etc...

Conto corrente

Altro

Ricordati che non sara possibile trasmettere documentazione contenente categorie
particolari di dati personali o di dati relativi a condanne penali e reati (previsti
dagli artt. 9 e 10 del Regolamento UE 679 del 2016) tramite il Portale ABF. Dopo
aver inoltrato online il ricarso, potrai comunque inviare documentazione della specie
allindirizzo PEC della Filiale della Banca d'ltalia presso la quale opera la Segreteria
tecnica di competenza (che trovi sul sito internet https:llwww.bancaditalia.itlfooterl
contatti/ - della Banca d'ltalia), specificando nell'oggetto i riferimenti del ricorrente e
dellintermediario, o tramite consegna cartacea a qualsiasi Filiale della Banca d'italia.

e) Pagamento e Identificazione: in questa fase dovrai caricare il tuo documento di
riconoscimento (a prescindere dal soggetto per il quale proponi ricorso). Se sei un
procuratore ricordati che il tesserino dell'ordine di appartenenza (ad es. Ordine deqli
avvocati) non pud considerarsi un valido documento di riconoscimento.

Ricordati di caricare anche la ricevuta attestante il pagamento del contributo alla
procedura di 20 euro (per sapere come pagare i 20 euro cfr. la guida “L’ABF in parole
semplici’, alla sezione “Qualche domanda per conoscere meglio UABF’).

f) Dichiarazioni: dovrai fornire alcune dichiarazioni sulla tua controversia, cliccando Sl o NO.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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.
Nuovo ricorso
Pagamento
informazioni Co-intestatari Intermediario Controversia Identificazione Dichiarazioni
— v ¥ v — v 2
Autorlta giudiziaria
| Lac éstatagia allat deltautorta giud: & slata rimessa a decisione arbitrale ovvero si & aderito alfazione
di classe di cul all'at. 14C-bis et Codice det Censume?
Sl, & stata sottoposta Na, non & stata sottoposta
Susa stessa controversia & pendente un tentativo di conciiazione o di megiazione ai sensi delle nonme di legge?
Si, risulta pendente gia un ientativo No, non risulta alcun tentativo pendente
Su“a stessa controversia & Talliro un tentatwo df conciliazione o di mediazione al sensd delle nosme di jegge?
Si, risulta faltito gia No, non risultana tentativi falliti

| =

Se hai gia sottoposto la controversia all'attenzione dell'autorita giudiziaria,
a decisione arbitrale o se hai aderito all'azione di classe di cui all'art. 140-bis del
Codice del Consumo, verrai informato che I'/ABF non pud esaminare tali questioni.

Qualora per la medesima controversia sia pendente un tentativo di conciliazione
o mediazione, che hai promosso o al quale hai aderito, verrai informato che
I'ABF non pud esaminare questioni per le quali & gia pendente un tentativo di
concitiazione o mediazione.

i

Nel Portale, la compilazione del ricorso sara accompagnata dal graduale avanzamento

di una barra di progressione.

Pagamento ¢
Informazioni Co-intestatari intermediario Controversia Identificazione Dichiarazioni
v v v —V v & I

Durante la compilazione del ricorso, potrai in ogni momento tornare & una schermata
precedente, selezionando la fase desiderata nella barra di progressione in alto.

Informazieni Co-intestatari Intermediario Controversia
L' - v -

Per quale molive %ai icorso? -

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Potrai interrompere la compilazione del ricorso in ogni momento.

In tale caso, il sistema salvera una bozza del tuo ricorso in automatico; potrai tornare alla
compilazione del ricorso cliccando su “Azioni” e selezionando “Compila Ricorso” dall’elenco dei

ricorsi.

‘ Ricorso ABF20181394900/18 del 24 gennaio 2018 l E tn bo ﬂ rAzioni : i ‘

— -

Presentato nei confronti di INTERMEDIARIO ALFA ’ -
, Compila Ricorso

da MARIO ROSS!
‘ Trasmissione del o Richiesta supporto...
ricors Had
o Cancelia la bozza ‘

Il sisterna non ti consentira di salvare pit di due bozze per volta.

Potrai decidere in ogni momento di cancellare la bozza del ricorso, cliccando su “Azioni” e
selezionando “Cancella la bozza”. In ogni Caso, la bozza di un ricorso non trasmesso verra
autormaticamente cancellata dal sistema dopo 120 giorni.

Come trasmettere il ricorso?
Al termine della compilazione, potrai visualizzare la schermata di riepilogo, che ti consente di
rivedere, ed eventualmente modificare, le informazioni fornite e la documentazione allegata.
Per effettuare le modifiche, dovrai cliccare sullicona: 5‘5‘

4

—

Nella schermata di riepilogo troverai anche I'indicazione del Collegio competente
a decidere il tuo ricorso. Clicca su “Trasmetti il ricorsa” per inviare il ricorso all’ABF.

Una volta cliccato su “Trasmetti il ricorso”, non potrai pit modificare il ricorso!




Notifiche

Le comunicazioni, | messaggi e le notifiche relative a
| questo ricorso verranno inviate ai seguenti contatti:

Emai

La madifica dell'email o del numero di telefono per la
ricezione dei messaggi pud essere eseguita tramite la
modifica del profilo personaie.

.

- =)

L i q:v Arnulia

Dopo la trasmissione riceverai alcune informazioni sulla procedura ABF.

(\/; Ricorso trasmesso

Cosa succede ora?

Riceverai il protocollo del ricorso che ti
accompagnera per tutta la durata della
procedura.

Potrai essere contattato dalia Segreteria
tecnica che riceve il ricorso per eventuali
richieste {ad es. documentazione
integrativa da produrre).

{Intermediario verso cui hai presentato if
ricorso potra presentare le proprie difese
(controdeduzioni) entro 45 giorni.

Successivamente il tuo ricorso verra
esaminato dal Collegio competente.

Potral monitorare sul portale lo stato di
avanzamento del tuo nicorso.

Per ogni camblamento/comunicazione
verral avvisato ai recapii che hai indicato
in fase di registrazione (email e SMS, se
non hai disattivato quest'ultima opzione)

Cosa devo fare?

Controlla Femail che ci hai lasciato in fase
di registrazione: li riceverai tutte le nostre
comunicazioni o richieste

in fondo alla pagina trovi la ncevuta di
trasmissione del ricorso che contiene il
“numero identificativo temporaneo” (il
“numero di identificativo temporaneo™ sara
sostituitc dal numero di “protocollo’ che ti
arrivera nelle prossime ore)

Quanto dovrd attendere?

Nel 2017 la durata media di gestione dei
ncors) ABF & stala di 295 giorni.

La trasmissione del ricorso sara confermata da una email e da un sms (a meno che
tu non abbia disattivato quest’ultima funzione; v. la sezione “Come modificare
il profilo utente”) che ti informeranno sulla presenza di nuovi messaggi sul portale.

Potrai scaricare anche la ricevuta di trasmissione del ricorso.

17
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Controlla periodicamente U'Area Riservata del Portale per vedere se Ci SONo nuovi w
messaggi 0 azioni da svolgere con riguardo al tuo ricorso. Ricordati di controllare

anche i recapiti da te forniti (email, telefona cellulare) per interagire con ABF (ad
esempio, per rispondere con tempestivita a una richiesta di invio di documentazione
integrativa). Assicurati che la tua casella di posta non sia piena, altrimenti non riceverai

le notifiche e potresti perdere una comunicazione importante. j

La Segreteria tecnica provvedera a trasmettere il tuo ricorso all'intermediario.

LE ATTIVITA SUCCESSIVE
ALL'INVIO DEL RICORSO

Dopo aver trasmesso il ricorso all'ABF potrai utilizzare le diverse funzioni del Portale,
ad esempio, per controllare lo stato del ricorso, interagire con la Segreteria tecnica, inviare
un‘istanza di correzione o trasmettere altri ricorsi, come di seguito descritto.

| successivi contatti con la Segreteria tecnica avverranno esclusivamente tramite
il Portale. Ricordati pertanto di controllare periodicamente l'email e il numero
di cellulare indicati oltre che la tua Area Riservata del Portale.

Lo stato del tuo ricorso e la barra di progressione
Se accedi con le tue credenziali all'Area Riservata del Portale, potrai monitorare i tuoi ricorsi che

visualizzerai in un elenco, con alcune informazioni sullo stato di avanzamento.



Ricorso ABF20181399596/18 del 24 gennaio 2018 Azions &
Rlcorso in compil2zlone
Trasmissione del
| ricorso 3 ]
e e - — T
Ricorso 1394/18 del 24 gennaio 2018 j Q n vaiutazione prelminare Azioni 3
presentato nel canfrontl ol INTERMEDIARIO ALFA
| damarsoRoSsI
| Trasmissione del 15
ricorso Valutazione preliminare &
v D U S RSP —
Ricorso 158174/17 det 15 novembre 2017 4 rzialmentz | _—
| A ficalofgratmenis | pgioni ;
Presentato nel confronti di  INTERMEDIARIO BETA — ——
da MARIO ROSS!
Trasmissions del Completamanta del
rcarso Valutazions preliminare fascicolo Istruttoria Decisione del Collegio
- v- v— v — —

Nel Portale & presente una barra di progressione che consente di monitorare

I'avanzamento della trattazione del ricorso.

Ricorso ABF20181399596/18 del 24 gennaio 2018

Ricorso in compilazione

Trasmissione del
ricorso

Le principali fasi che sano mostrate nella barra di progressione sono:
« Trasmissione del ricorso: indica che il ricorso deve essere ancora frasmesso;
al completamento di questa fase, verra attribuito il numero di protocollo definitivo,

che ti sara comunicato anche via email;

. Valutazione preliminare: indica che & in corso la valutazione sulla completezza,
regolarita e tempestivita della documentazione presentata per individuare i casi di
manifesta inammissibilita del ricorso; in questa fase potresti ricevere una richiesta

di integrazione, qualora il ricorso presenti irregolarita sanabili o la documentazione

presentata risulti incompleta;

. Completamento del fascicolo: indica che il ricorso ha superato la fase di

valutazione preliminare e che la Segreteria tecnica & in attesa che il fascicolo venga

completato, tramite la presentazione delle controdeduzioni ed eventuali repliche e

controrepliche;

. Istruttoria: indica che il fascicolo del ricorso & completo e che & in corsa l'istruttoria

e 'esame da parte dell'ABF;

. Decisione del Collegio: in questa fase ti verra comunicata la decisione sul ricorso.

19
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In presenza di determinati eventi, la barra di progressione potrebbe cambiare (ad es. in caso di
dichiarazione dell'inammissibilita del ricorso, di rinuncia).

Messaggi

Le comunicazioni con la Segreteria tecnica avverranno tramite invio di messaggi sul Portale.
Verrai informato della presenza di nuovi messaggi tramite una email e un sms che i inviteranno
ad accedere all’Area Riservata. Qui noterai la presenza di un “Messaggio non letto”, in blu, nel
riquadro relativo al ricorso per il quale hai ricevuto una notifica.

‘ Ricorso 1394 /18 del 24 gennaio 2018 Ia Ioalitide pm“mlmr.J Agioni }

‘ Presentato nei confronti di INTERMEDIARIOALFA
da MARIO ROSSI

‘ Trasmissione del i
| Ticorso Valutazione preliminare 2 LIaE (e

o . — |

Cliccando sul ricorso 0 su “Messaggi non letti” potrai visualizzare il contenuto del messaggio,
che si aprira in una nuova schermata.

s e . I
Messapy @ Infosmazioni Document: Angm §
‘ HISONLO TRARNEEED
| I scoeso & slato brasmysso alia Sogratgis Tecica d Roma ‘
E Ricorso_ABF20181394500.pdf =
‘ 137KE  Reorsa ‘

RICOREO RICEVUTO pe—a |

‘ ‘ [ 30 rxorsa & stelo comataments ncavito o (f & stato assegneto
| ridontfativo provwsonn ABF20181304000 |

‘ RIGOHBO SHEHD IN GARIGH DALUARF |

11 sud ntorsa & staio L { definilivo &
1304118

Tramite la visualizzazione dei messaggi potrai ricostruire tutto l'iter del ricorso e prendere
visione delle interazioni intercorse con la Segreteria tecnica.
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Le richieste di integrazione

Qualora la documentazione o le informazioni che hai fornito risultino incomplete, ti
verra richiesto di fornire ulteriori informazioni o documentazione aggiuntiva; riceverai
una email e un sms di notifica che ti inviteranno ad accedere al Portale.

Nella tua Area Riservata troverai 'avviso circa la presenza di “Azioni per il ricorrente”,
in rosso. Questa notifica ti informa che ci sono attivita che dovrai svolgere.

Ricorso 1394/18 del 24 gennaio 2018 [ Q nvalutazion preliminare

Presentato nel confronti di INTERMEDIARIO ALFA
da MARIO ROSSI

Azioni §

Trasmissione del
ricorsc \alutazione preliminare

s & I . S— S

Dovrai cliccare sul ricorso di interesse o su “Azioni per il ricorrente”: si aprira la
schermata dei messaggi dove troverai istruzioni specifiche sui documenti da fornire ed

entro quale termine,

Il caricamento delle informazioni richieste non sara pitl possibile decorso il termine
indicato. Tale termine & sospeso ogni anno dal 1° al 31 agosto e dal 23 dicembre al
6 gennaio.

Seguendo le istruzioni potrai fornire le informazioni richieste (nell'esempio riportato
viene chiesto di allegare copia del documento di riconoscimento del ricorrente).

RISPONDI ALLA RICHIESTA DI INTEGRAZICNE 24 pennzd 3315 T4 54

Utilizza il box qui softo per integrare le informazioni richieste.

Aliegato generico al /'Corso #
Traseina i file dal tuo desktop appure
Seleziona un fle @

Documento di riconoscimerto get Ricorenie #
Trascina i file ¢al tuo desktop oppure
Seleziona unfle @

Per l1nvio hai 7 giorni  disposizicne

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Le controdeduzioni ed eventuali repliche e controrepliche

Se l'intermediario inviera le sue contradeduzioni sulla controversia, riceverai una e-mail e un
sms di notifica che ti inviteranno ad accedere al Portale. Nella tua Area Riservata troverai la
notifica circa la presenza di “Azioni per il ricorrente” nel riquadro relativo al ricorso e noterai
l'avanzamento della barra di progressione sino a “Completamento del fascicolo”.

B ——

‘ < Ricorso 1152/18 del 19 gennaio 2018 @ Completamento delf.sctc.ﬂ
Presentato nei confronti di INTERMEDIARIO ALFA
‘ da MARIO ROSSI
Messaggt Informazioni Documenti Azioni i |

JE

|— Valutazionzgreliminare
L 19 genn, 218 15:22

Clicca su “Azioni per il ricorrente” o sul ricorso di interesse: si aprira la sezione relativa ai

messaggi dove potrai scaricare le controdeduzioni.

INVIC CONTRODEDUZIONI 29 settembre 2020 18:15 |

Si inviano le controdeduzioni dellintermediario resistente « |

alle quali si potra
eventualmente replicare entro il termine di 25 giomoli utilizzando il box

softostante.

In caso di ricorso presentato a far data dal 1° ottobre 2020, il termine &
perentorio.

Si ricorda che i termini della procedura sono sospesi dal 1° al 31 agosto e dal
23 dicembre al 6 gennaio.

Distinti saluti

Se lo ritieni opportuno potrai anche allegare una sola memoria di replica alle controdeduzioni,
entro il termine perentorio di 25 giorni. Ricordati perd che il sistema permette di inviare al
massimo 20 allegati alle repliche e che ci sono limiti dimensionali: ogni singolo file allegato
non pud superare la dimensione di 6 MB; l'insieme di tutti gli allegati non pud superare la
dimensione di 40 MB. Le tipologie di file che possono essere allegate sono le seguenti: .dac,
docx, pdf, xls, xisx, .rtf, .txt, jpg, jpeg, tiff, bmp, pmg. Non sono ammessi file "video™ a
supporto delle repliche e, di conseguenza, tali file non possono essere caricati sul Portale.”
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RISPONDI CON LE REPLICHE 22 gennzia 2018 1202

Se vuoi replicare alle controdeduzioni, puoi utilizzare il box qui sotto ‘

Altegato al documento di Reglica ¥
Trastina i file dal fuo desktop oppure

ﬁh Seleziona un ﬁ?e (2]

Per Finvio hai 28 giorni a dispesizione

)

Il caricamento delle repliche non sara pit possibile decorso il termine indicato.
Tale termine & sospeso ogni anno dal 1° al 31 agosto e dal 23 dicembre al 6 gennaio.

Nel caso in cui lintermediario trasmetta eventuali controrepliche, potrai scaricarle nella
tua Area Riservata.

Ricordati di rispettare i termini che ti vengono concessi per la produzione delle memorie,
dei documenti o delle richieste di integrazione: I ABF non tiene in alcun caso conto della
documentazione presentata oltre i termini perentori previsti, salvo limitate eccezioni
(es. rinuncia al ricarso, comunicazione di accordo transattivo o conciliativo).

La decisione sul ricorso
Una volta che I'ABF avra deciso il tuo ricorso riceverai una email e un sms di notifica

che ti inviteranno ad accedere al Portale.

Nella tua Area Riservata, verrai informato della presenza di “Messaggi non letti’ e
potrai visualizzare lesito del ricorso (ad esempio, potresti visualizzare i sequenti esiti:
accolto; accolto parzialmente; inammissibile; respinto).

Ricorso 155313/17 del 18 settembre 2017 & focoite Azioni
Presentato nei confronti di INTERMEDIARIO ALFA
da MARIO ROSSI
Trasmissione del Completamento del
ricorso Valutazione preliminare fascicolo Istruttoria Decisione del Collegio
| v v v v L 2

Dovrai cliccare sull'icona “Messaggi non letti” o sul ricorso: si aprira la schermata dei
messagqi dove potrai scaricare la decisione dell’ABF e la relativa comunicazione della

Banca d'ltalia.
GUIDA ALL’UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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| < Ricorso 155313/17 del 18 settembre 2017 o® otz
presentato el confront] di INTERMEDIARIO ALFA 1
3 SARIQ ROSS) ‘

‘ essans Infosmazioni Documond Azion ¥

— [

[

| |

B saraaNedd il
cmmr——

‘ pacisions de! Collegio ‘

COMLMCAT:ONE DELLA DECIIONE ¢ ‘

‘ Con riferinanto 81 1icorso th 0ggello, $i trasmoite copu della decisions
| assunta dal Coregio ABF ¢ Roma

Oystink sa.uts
‘ | Lo Segeeteria Tacnica s Rome

& pronuncia.par o
ZHKE T Cormun xzdng thFrimuntra
| © T m——— S —— I R

Uistanza di correzione
Solo se ritieni che la decisione assunta dellABF sia affetta da omissioni o errori materiali o di
calcolo, potrai formulare un'istanza di correzione.

Uistanza di correzione potra essere inoltrata tramite il Portale entro il temine perentorio di
30 giorni dalla ricezione della pronuncia (limite oltre il quale non sara piti possibile provvedervi).
Tale termine & sospeso ogni anno dal 1° al 31 agosto e dal 23 dicembre al 6 gennaio.

Nel riquadro del ricorso per il quale vuoi presentare listanza di correzione, dovrai cliccare su
“Azioni” e seleziona “Istanza di correzione”.

Ricorso 139418 del 2¢ gennaio 2018
Rizorso deciso
Presentato nei confronti di INTERMEDIARIO ALFA
da MARIO ROSSt - Messaggi
- Informazioni
Trasmissione del Completamento del . ‘

| ricorso valutazione preliminare fascicolo Istruttoria Documentl |

——— v $ Istanza di commezione..

Richiesta supporto...

Dovrai motivare listanza e caricare l'eventuale documentazione di supporto; clicca su “Prosequi’
e conferma l'invio.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF — =



25

1STANZA DI CORREZIONE

al ricorso 1384 del 24/01/2018 presentato all Arbitro Bancario Finanziario nei confronti dei seguenti intermediari:

. INTERMEDIARIO ALFA

Motivazicne delia comezione ¥

Allegato al cocumento deli istanza di Correzione
Trascina i file dal tuo desktop oppure
Selezionaunfle @

Verrai informato della corretta trasmissione dell’istanza di correzione mediante una
email e un sms che ti inviteranno ad accedere all’Area Riservata; potrai anche scaricare
la relativa ricevuta di trasmissione.

La nichiesta di Istanza di correzione @ stata inofirata con successo
A breve Le invieremo il numero di protocollo della richiesta di Istanza di correzione.

& Apri o scarica la ricevuta (24KB})

Verrai informato dell'esito dell'istanza di correzione tramite un messaggio sul Partale.

La rinuncia al ricorso
Potrai in ogni momento rinunciare al ricorso: cio significa che 'ABF non si pronuncera
piti sulla controversia. Nel riguadro relativo al ricorso di interesse, clicca su “Azioni” e

seleziona “Rinuncia al ricorso”.

Ricorso 1394/18 del 24 gennaio 2018 rQ nvalitazione prélisinare [ Azio k:i,
Presentato nei confronti di INTERMEDIARIO ALFA i
di MARIO ROSSH Messaggi
Informazioni
Trasmissions del L N ’
ricorso Valutazione preliminare fas: ocument
v L - Rinuncia al ricmso‘cqb
Richiesta supporto... ~

Dovrai indicare i motivi della rinuncia ed eventualmente allegare la documentazione di

supporto.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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In caso di rinuncia a un ricorso in cui sono presenti dei co- -intestatari che hanno aderito
al ricorso, & necessario allegare la dichiarazione di adesione alla rinuncia di tutti i
co-intestatari.

Se sei un professionista, una persona di fiducia o un incaricato di un'associazione
di categoria, accertati di essere legittimato a rinunciare e a transigere al ricorso.
Se necessario, in questa fase puoi caricare una nuova procura che preveda in capo al
rappresentante il potere di rinunciare e di transigere.

AN st

Dopo aver cliccato il tasto “Prosequi”, ti comparira una finestra che ti chiedera di confermare
nuovamente lintenzione di rinunciare al ricorso.

Motivo della finuncia %
‘ { Messaqgio dalls pagina Web ) —

Rinuncio al ricorso in quanto & stato

‘ @- Sei sicuro di voler rinunciare?

| 57

‘ Allegato documento di rinuncia al fcorse

Trascina i file dal tuo desidop oppure

L Selezionaunfile @

Riceverai una email e un sms che ti inviteranno ad accedere alla tua Area Riservata. Tramite un
nuovo messaqgio, sarai informato che a tua richiesta di rinuncia & stata ricevuta ed & in fase di
elaborazione. Riceverai poi il numero di protocollo e potrai scaricare la ricevuta.

—

RINUNCIA AL RICORSO PRESA IN CARICO DALL'ABF 13 seten: :re 2017 8 12 l

La sua richiesta di rinuncia & stata protocoliata nel registro ufficiale con
numero di protocollo: 155312/17.

A questo punto, il tuo ricorso comparira nel’elenco dei ricorsi con \a dicitura “Presentata rinuncia’.

' Ric Ricorso 155310/17 del 18 settembre 2017 @ Completamento del fascicalo . ‘
Presentata rinencia Azioni
Presentato nei confrontl di INTERMEDIARIO ALFA S
da MARIO ROSSI ‘
Trasmissione del Comgpletamente del
ricorsa Valutazione preliminare fascicolo {dal = 24
___'“ hd ——— ——

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF e —
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Quando U'ABF prendera atto della rinuncia, verrai informato con un nuovo messaggio sul
Portale e a fianco del ricorso comparira il sequente esito: R, Estinto per Rinuncia

La conferma della cessazione della materia del contendere

Se raggiungi un accordo con l'intermediario prima della decisione, I ABF dichiarera la
cessazione della materia del contendere. Dopo che l'intermediario avra trasmesso la
richiesta di cessazione della materia del contendere, la Segreteria tecnica potrebbe
contattarti per chiederne la conferma. Riceverai una email e un sms che ti inviteranno
ad accedere alla tua Area Riservata, dove ti sara chiesto di confermare la cessazione
della materia del contendere.

RICHIESTA CONFERMA CESSAZIONE DELLA MATERIA DEL CONTENDERE
24 gennaio 2018 “4.52

Si richiede di confermare la cessazione della materia del contendere.
La informiamo che avra a sua disposizione 15 giorno/i per la conferma,
utitizzando il box sotiostante.

Distinti saluti
La Segreteria Tecnica di Roma.

e s - e s T

La richiesta di supporto
Se hai bisogno di assistenza, sia per i ricorsi che hai gia trasmesso sia per quelli in

bozza, puoi inviare una richiesta di supporto tramite il Portale.

Nel riguadro del ricorso per cui vuoi ricevere assistenza, clicca su “Azioni” e seleziona
“Richiesta di supporto”.

Ricorso ABF20181401291/18 del 24 gennaio 2018 [E P | I Azioni ‘

Ricorso in compilazione

Compila Ricarso

TFrasmissione del
ricorso

° ) K "+ Cancella la bozza

- : i . Richiesta supporto...

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF
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Si aprira una nuova schermata dove potrai formulare a tua richiesta, indicando la tipologia di
supporto richiesto (“aspettl sul funzionamento dell’ABF”, “aspetti tecnico informatici”, “aspetti

legati al tuo ricorso”).

‘ Richiesta supporto

Tipologia di supporio tichiesta Aspetti legati al tuo ricorso

| Dettaglio richiesta di suppcito *

Verrai contattato al pit presto tramite Portale oppure telefonicamente al numero indicato nelfa fase di registrazione

vt Rihiasth Annulla

La trasmissione di un nuovo ricorso
Per inviare un nuovo ricorso, dovrai entrare nellArea Riservata e cliccare su “Nuovo ricorso”,
in alto a destra.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF — e -
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COME MODIFICARE
IL PROFILO UTENTE

Per modificare e aggiomare le informazioni relative al tuo Profilo, all'interno della tua Area
Riservata, dovrai cliccare sul tuo nome utente in alto a destra, e selezionare “Profilo”.

| 4y Tarna all'area pubblici. | @ Guida Utente
: W Profilo

: ] i
) e e | : =
S COTS = ST TR e ! Esci |

Ricorso ABF20181401291/18 del 24 gennaio 2018 Azioni § ‘

Ricorso in compilazione

Nella schermata del tuo profilo potrai visualizzare:
- i tuoi dati personali;

- i tuoi dati di nascita;

- il tuo domicilio;

+  le tue preferenze;

- le questioni relative alla sicurezza e all'accesso.

Ogni campo potra essere modificato cliccando sull'icona | e

Nella sezione “Preferenze”, potrai anche modificare le impostazioni relative all'invio

degli sms:

Preferenze

vuoi ricevere notifiche via SMS sullo Si
stato dei tuoi ricersi?

Disattivando la natifica via sms riceverai gli aggiornamenti sul tuo ricorso soltanto
via email. Le notifiche via email non possono essere disattivate.

GUIDA ALLUTILIZZO DEL PORTALE ABF




Potrai modificare anche le impostazioni di sicurezza, inserendo le informazioni richieste

(password, OTP oppure la risposta alla domanda segreta).

ECUI’EZZ& e Accesso

Modificaill numero ditelefona

Cambia Password

Modifica impostazion| di sicurezza

Dopo aver effettuato i cambiamenti desiderati, verrai informato che la modifica e stata

apportata con SuCcesso.

~ Latuarichiesta & stata completata con successo.

GUIDA ALL'UTILIZZO DEL PORTALE ABF



INFORMATIONEN, KLARUNGEN U. BESCHWERDEN

Eventuelle Informationen oder Klarungen gibt lhnen das Personal der Raiffeisenkasse
Marling. Beschwerden kénnen sie an das zusténdige Biro in der Bank schicken:

Direktionssekretariat der Raiffeisenkasse Marling Gen., F. Innerhoferstr. 3, 39020
Marling

Tel.: 0473 447300; Fax: 0473 449506
PEC: pec08134@raiffeisen-legalmail.it
Email: rk marling@raiffeisen.net

Der Kunde kann die Beschwerde auch mittels Einschreibebrief an die Bank schicken
oder auf telematischem Wege (Direktionssekretariat der Raiffeisenkasse Marling Gen.,
F. Innerhoferstr. 3, 39020 Marling). Die Bank muss innerhalb 30 Tagen antworten.

INFORMAZIONI, CHIARIMENTI E RECLAMI

Eventuali informazioni o chiarimenti vengono dati dal personale della
Cassa Raiffeisen di Marlengo ed i reclami vanno inviati all'Ufficio Reclami
della banca:

Ufficio segretariato della direzione della Cassa Raiffeisen di
Marlengo Soc. Coop., Via F. Innerhofer 3, 39020 Marlengo

Numero telefonico: 0473 447300;

Numero fax: 0473 449506

Indirizzo PEC: pec08134@raiffeisen-legalmail.it
Indirizzo email: rk_marling@raiffeisen.net

Il cliente pud presentare un reclamo all'intermediario, anche per lettera
raccomandata A/R o per via telematica (Ufficio segretariato della direzione
della Cassa Raiffeisen di Marlengo Soc. Coop., Via F. Innerhofer 3, 39020
Marlengo). L’intermediario deve rispondere entro 30 giorni.












