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RENDICONTO SULL’ATTIVITÀ DI GESTIONE DEI RECLAMI ANNO 2019
(Provvedimento del Governatore della Banca d’Italia del 29 luglio 2009  

pubblicato sulla G.U. n° 210 del 10/09/2009 - Suppl. Ord. N. 170)

In ottemperanza a quanto previsto dalla Sezione XI del Provvedimento del 29 luglio 2009 e successive modifiche Trasparenza delle operazioni e dei 
servizi bancari e finanziari e successive integrazioni, il presente documento di “Rendiconto sull’attività di gestione dei reclami anno 2019” soddisfa 
quanto previsto dalle vigenti normative e mira a rappresentare alla Clientela un quadro completo dei reclami pervenuti all’Intermediario CartaLis IMEL 
SpA e la gestione degli stessi.

CartaLis IMEL SpA pone la massima attenzione alla soddisfazione e fiducia della propria Clientela. Pertanto, attua azioni e iniziative volte a prevenire 
l’insorgere di controversie e risolvere già in fase preliminare le situazioni di potenziale insoddisfazione della Clientela, al fine di preservare un rapporto 
corretto, trasparente e di fiducia continua nel tempo.

La gestione dei reclami inoltrati dalla Clientela di CartaLis IMEL SpA è affidata alla Funzione Reclami e Gestione Enti Inquirenti. La Funzione è quindi 
separata e indipendente da quelle preposte alla commercializzazione di prodotti e servizi, così da prevenire potenziali situazioni di conflitto di interessi e 
garantire la massima tutela all’interesse del Cliente, ottimizzando efficienza ed efficacia delle gestioni. I reclami della Clientela, infatti, costituiscono una 
fonte inestimabile di informazioni e opportunità che contribuiscono anche all’individuazione di criticità e della loro risoluzione, con un indotto naturale in 
termine di mitigazione dei rischi.

In ottica di una più ampia e completa trasparenza, le modalità con cui il Cliente può presentare reclamo sono rese note e dettagliate mediante diversi 
canali:
•	 nella Documentazione di Trasparenza, disponibili nella sezione Trasparenza del sito internet e presso i Punti di Vendita convenzionati;
•	 nella sezione dedicata ai Reclami del sito internet;
•	 nella Documentazione Contrattuale;
•	 nel Documento di Sintesi Annuale.

Nel contesto appena descritto, la Funzione Reclami e Gestione Enti Inquirenti di CartaLis IMEL SpA adotta, quindi, un approccio di gestione dei reclami 
finalizzati alla risoluzione sostanziale delle controversie, attuando le necessarie verifiche e valutandone gli esiti alla luce delle normative vigenti, delle 
Istruzioni di Vigilanza emanate da Banca d’Italia, degli orientamenti e delle decisioni dell’Arbitro Bancario Finanziario. Una volta concluse le necessarie 
valutazioni, in caso di accoglimento del reclamo CartaLis IMEL SpA precisa modalità e tempi di risoluzione del problema segnalato, in caso contrario 
espone le ragioni del “non accoglimento” del reclamo segnalando al Cliente la possibilità di presentare successivamente ricorso agli Organismi di 
risoluzione alternativa delle controversie. CartaLis IMEL SpA garantisce alla propria Clientela una risposta entro 15 giornate lavorative, così come 
previsto per i servizi di pagamento. In situazioni eccezionali, se il riscontro non è garantito entro i 15 giorni lavorativi, per motivi indipendenti dalla sua 
volontà, CartaLis IMEL SpA invia una risposta interlocutoria, indicando chiaramente le ragioni del ritardo nella risposta al reclamo e specificando il 
termine entro il quale il Cliente otterrà una risposta definitiva. In ogni caso il termine per la ricezione della risposta definitiva non supera le 35 giornate 
lavorative.

Nel corso dell’anno 2019 sono pervenuti complessivamente n. 902 reclami, registrando un calo (- 23%) rispetto al numero dei reclami pervenuti nell’anno 
2018 (n. 1168 reclami nel 2018), n.2 ricorsi ABF (di cui uno pervenuto rinuncia da parte del Cliente, e uno in cui l’Arbitro si è espresso in favore di CartaLis 
IMEL SpA, respingendo il ricorso), n.1 Esposto a Banca D’Italia. A fronte dei reclami pervenuti, il tasso di accoglimento per l’anno 2019 è stato pari al 
34% (comprensivi dei parzialmente accolti).

Il tempo medio di evasione dei reclami, vale a dire il periodo intercorso tra la data di ricezione effettiva e la data di evasione/riscontro al Cliente è stato di 
circa 5,9 giorni lavorativi, in diminuzione (-23%) rispetto ai 7,7 giorni del 2018, nettamente inferiore ai tempi massimi di evasione previsti.
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A fronte dei n. 902 reclami pervenuti, è stato accordato ai clienti un importo di € 831,45 per le seguenti Macrocategorie.

Macrocategoria

Numero 
reclami 

pervenuti %Sul totale

Numero 
Reclami 
accolti*

ALTRO 60 7% 22
ATTIVAZIONE CARTA 99 11% 25
BLOCCO CARTA 56 6% 18
BLOCCO TECNICO CARTA 10-11/04/19 262 29% 59
CAMPAGNA AGGIORNAMENTO DOCUMENTO 17 2% 12
APERTURA/INFO	 STATO	 DISPUTA/ESITO DISPUTA 104 12% 66
EMISSIONE CARTA 31 3% 6
ESTINZIONE CARTA/RECESSO 16 2% 6
EVOLUZIONE 2 0% 0
FURTO DI IDENTITÀ 18 2% 7
INTERNET BANKING 58 7% 27
RESTITUZIONE FONDI 43 5% 23
RICHIESTA DOCUMENTAZIONE 10 1% 7
SOSTITUZIONE CARTA / RINNOVO 8 1% 3
SPENDING E PAGAMENTI 66 7% 11
TRASFERIMENTO FONDI SU/DA CARTA 46 5% 12
TRUFFA E-COMMERCE 1 0% -
LIMITI, COSTI E MASSIMALI CARTA 3 0% 1
PRELIEVO ATM - 0% -
TRUFFA PDV/PDV DISATTIVAZIONE - 0% -
PHISHING 1 0% 1
PRIVACY 1 0% 0
TOTALE 902 100% 306


	RENDICONTO SULL’ATTIVITÀ DI GESTIONE DEI RECLAMI ANNO 2019
	(Provvedimento del Governatore della Banca d’Italia del 29 luglio 2009  
 pubblicato sulla G.U. n° 210 del 10/09/2009 - Suppl. Ord. N. 170)



Rapporto sull'accesso facilitato



		Nome file: 

		5332_02_CartaLis IMEL SpA_rendiconto-gestione-reclami-2019.pdf






		Rapporto creato da: 

		Marco Brambilla


		Organizzazione: 

		Redpoint





 [Informazioni personali e sull'organizzazione dalla finestra di dialogo Preferenze > Identità.]


Riepilogo


Nel documento specificato non è stato rilevato alcun problema.



		Richiede una verifica manuale: 0


		Riuscito manualmente: 2


		Non riuscito manualmente: 0


		Ignorato: 0


		Riuscito: 30


		Non riuscito: 0





Rapporto dettagliato



		Documento




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Flag di autorizzazione accesso facilitato		Riuscito		È necessario impostare il flag di autorizzazione accesso facilitato.


		PDF di sola immagine		Riuscito		Il documento non è un PDF di sola immagine


		PDF con tag		Riuscito		Il documento è un PDF con tag


		Ordine di lettura logico		Riuscito manualmente		La struttura del documento offre un ordine di lettura logico


		Lingua principale		Riuscito		La lingua del testo è specificata


		Titolo		Riuscito		Il titolo del documento compare nella barra del titolo


		Segnalibri		Riuscito		I documenti lunghi contengono segnalibri


		Contrasto colore		Riuscito manualmente		Il documento presenta contrasto colore appropriato


		Contenuto delle pagine




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Contenuto con tag		Riuscito		Tutti i contenuti della pagina dispongono di tag


		Annotazioni con tag		Riuscito		Tutte le annotazioni dispongono di tag


		Ordine di tabulazione		Riuscito		L'ordine di tabulazione è coerente con l'ordine della struttura


		Codifica caratteri		Riuscito		È inclusa una codifica caratteri affidabile


		Elementi multimediali con tag		Riuscito		Tutti gli oggetti multimediali dispongono di tag


		Sfarfallamento schermo		Riuscito		La pagina non provoca uno sfarfallamento dell'immagine sullo schermo


		Script		Riuscito		Nessuno script non accessibile


		Risposte temporizzate		Riuscito		La pagina non richiede risposte temporizzate


		Collegamenti per la navigazione		Riuscito		I collegamenti di navigazione non sono ripetitivi


		Moduli




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Campi modulo con tag		Riuscito		Tutti i campi modulo dispongono di tag


		Descrizioni dei campi		Riuscito		Tutti i campi modulo dispongono di descrizione


		Testo alternativo




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Testo alternativo per figure		Riuscito		Le figure richiedono testo alternativo


		Testo alternativo nidificato		Riuscito		Testo alternativo che non verrà letto


		Associato a contenuto		Riuscito		Il testo alternativo deve essere associato a un contenuto


		Annotazione nascosta		Riuscito		Le annotazioni non devono essere nascoste da testo alternativo


		Testo alternativo per altri elementi		Riuscito		Altri elementi che richiedono testo alternativo


		Tabelle




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Righe		Riuscito		TR deve essere un elemento figlio di Table, THead, TBody o TFoot


		TH e TD		Riuscito		TH e TD devono essere elementi figli di TR


		Intestazioni		Riuscito		Le tabelle devono avere delle intestazioni


		Regolarità		Riuscito		Le tabelle devono avere lo stesso numero di colonne per riga e di righe per colonna.


		Riepilogo		Riuscito		Le tabelle devono avere un riepilogo


		Elenchi




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Voci elenco		Riuscito		LI deve essere un elemento figlio di L


		Lbl e LBody		Riuscito		Lbl e LBody devono essere elementi figli di TR


		Intestazioni




		Nome regola		Stato		Descrizione


		Nidificazione appropriata		Riuscito		Nidificazione appropriata







Torna all'inizio
