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GUIDA ALL’UTILIZZO DEL PORTALE ABF

Questa Guida spiega come utilizzare il Portale per presentare online un ricorso all’Arbitro Bancario 

Finanziario (ABF). La procedura è semplice.

Per prima cosa, accedi al Portale [cfr. L’accesso al Portale], quindi compila il ricorso con l’aiuto 

della procedura guidata.

Indica se presenti il ricorso per te stesso o per un’altra persona; inserisci poi i dati della banca, 

L’invio del ricorso].

Le
attività successive all’invio del ricorso].

Come 
].
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1. L’ACCESSO AL PORTALE
Per inviare online un ricorso, devi accedere tramite SPID/CIE.

Vai all’indirizzo  e clicca in alto a destra per entrare nell’Area 
Riservata. 

Si aprirà la schermata di autenticazione.
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Scegli una delle modalità di autenticazione tra SPID e CIE:

a) Accesso con SPID
Seleziona “entra con SPID”. 

Seleziona poi il tuo Identity Provider. 
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Segui le modalità di autenticazione previste dal tuo provider. In caso di problemi, consulta le “FAQ” 

sul Portale o il manuale del tuo provider SPID. Se necessario, invia una richiesta di supporto a 

autoregistrazione@bancaditalia.it.

b) Accesso con la carta di identità elettronica (CIE)
Seleziona “entra con CIE”. 

Per accedere usa, a scelta: i) le credenziali CIE (numero CIE/Codice Fiscale/e-mail e password dell’App 

CieID); ii) il QR code scansionato con l’App CieID; iii) la modalità “lettura carta”. Segui poi le istruzioni e 

completa l’accesso1.

supporto a autoregistrazione@bancaditalia.it. 

1 Per ulteriori informazioni sull’accesso con CIE, consulta il sito: https://www.cartaidentita.interno.gov.it/info-utili/cie-id/
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dati personali. Dopo aver compilato tutti i campi, clicca su “Salva”

Nel campo relativo all’e-mail, non è possibile inserire un indirizzo di posta 
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2. L’INVIO DEL RICORSO
Per iniziare a compilare il tuo ricorso all’ABF, dovrai cliccare su “Crea il tuo ricorso”.

Nel corso della compilazione dovrai caricare alcuni documenti obbligatori (ad es. copia del documento 
di identità2) e tutta la documentazione che ritieni utile per sostenere le tue ragioni (l’ABF decide i 

allegare a seconda del tipo di controversia che intendi sottoporre all’Arbitro. 

allegato non può superare la dimensione di 6 MB; l’insieme di tutti gli allegati non può superare la 

Per chi fai ricorso?
Indica per chi intendi presentare il ricorso, scegliendo tra le opzioni disponibili. 

degli ordini professionali non è un documento di identità valido.
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Seleziona “Per me stesso/per la mia ditta individuale” se la controversia riguarda te o la tua ditta 
individuale; se il ricorso è a nome di una società, un ente o di un’altra persona, seleziona invece 
la più adatta tra le altre opzioni. 
Quando presenti il ricorso per un altro soggetto, devi caricare anche i documenti di identità di 

dei documenti da allegare per ognuno dei casi previsti. Se presenti il ricorso per una società, un 

rappresentante. 

Sono disponibili nella stessa sezione i modelli di procura con cui il ricorrente può delegare una persona, 

un ricorso all’ABF, non è obbligatoria l’assistenza di un legale o di un altro professionista.

Come si cambia un rappresentante?

che lo aveva inserito nel Portale, o se il ricorrente intende gestire il ricorso in prima persona, occorre 

Il nuovo rappresentante – o il ricorrente, a seconda dei casi — deve registrarsi sul Portale e trasmettere 

o rimuovere il rappresentante. Al nuovo ricorso va allegata la prova della cessazione dell’originaria 

rappresentanza (ad es., revoca della procura; provvedimento di rimozione del tutore o del curatore) e, 

se interviene un altro rappresentante, anche la prova del nuovo incarico. 

In entrambi i casi, restano validi i documenti già prodotti nel primo ricorso e i termini eventualmente 

assegnati per il deposito di memorie o documenti. 

Come compilare il ricorso?
Per compilare il ricorso completa tutte le sezioni di seguito indicate:

a) Informazioni: indica se la persona per cui presenti il ricorso è o non è un consumatore e fornisci 

settore di riferimento e numero degli addetti in caso di non consumatore). 

Se sei un Amministratore di sostegno, seleziona la stessa opzione di tutori e 

di nomina emesso del giudice, che stabilisce durata e limiti dell’amministrazione, 
nonché l’eventuale decreto di proroga (art. 405 c.c.).



10

GUIDA ALL’UTILIZZO DEL PORTALE ABF

Inserisci la data in cui hai inviato un reclamo scritto all’intermediario e indica se hai ricevuto risposta, 

come nell’esempio. 

Puoi rivolgerti all’ABF solo se prima hai inviato all’intermediario un reclamo scritto e 
non hai ricevuto risposta entro 60 giorni di calendario, oppure hai ricevuto una risposta 
che non ti ha soddisfatto. In alcuni casi il termine è più breve: per le frodi nei servizi di 
pagamento l’intermediario deve rispondere entro 15 giorni lavorativi. Una volta inviato 

nuovo reclamo e aspettare ancora la risposta dell’intermediario.
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b) Cointestatari: segnala se c'è un altro soggetto, oltre al ricorrente, che ha interesse a ricevere 

una decisione dell’ABF sul ricorso3 e, dopo aver selezionato “Si, ci sono dei cointestatari”, inserisci 

cointestatario (il modello è disponibile sul sito dell’ABF).

Se i cointestatari sono più di uno, clicca sul simbolo “+” per inserire le generalità e le dichiarazioni 

di adesione di ciascuno; clicca poi su “Prosegui” per passare alla schermata successiva. 

c) Intermediario
vuoi proporre ricorso. Digita il nome dell’intermediario o il suo codice ABI4, oppure il nome del 

5. Se inserisci 

la denominazione o il codice ABI ma non ottieni risultati, segui le istruzioni che compaiono nella 

schermata. Tieni presente che gli intermediari non più attivi non possono essere selezionati, perché nei 

loro confronti non è possibile proporre ricorso. 

3 Ad esempio, nel caso di ricorso presentato in materia di conto corrente, potrebbero essere interessati all’esito del ricorso i contitolari 

codice IBAN (cfr. esempio riportato nella pagina successiva).
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Il ricorso deve riguardare controversie sorte al massimo sei anni prima della sua 

chiedere il pagamento di somme di denaro non possono superare 200.000 €. 

Non è possibile selezionare più di un intermediario. Se vuoi presentare un ricorso nei confronti di due 

o più intermediari contemporaneamente, verso un intermediario estero che opera in Italia in regime di 

di ricorso” cartaceo (per maggiori dettagli, consulta il sito internet dell’ABF, sezione “presentare un 

ricorso”).

d) Controversia: descrivi in modo chiaro i motivi per cui fai ricorso e le richieste che vuoi rivolgere 

all’ABF, compilando i campi a disposizione o caricando un documento. Carica tutta la documentazione 

decide infatti solo sulla base dei documenti depositati dalle parti. Dopo ogni caricamento, accertati che 
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Per aiutarti a individuare i documenti da caricare sul Portale, il sistema fornisce, con riguardo ai tipi di 

della decisione.

Clicca su “Aiuto al caricamento”, seleziona la controversia di tuo interesse e segui le indicazioni 

o della pensione). 
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 carica il tuo documento di identità, anche se presenti il ricorso 

per un altro soggetto. Se sei un professionista, ricorda che il tesserino dell’ordine di appartenenza 

(ad es. Ordine degli avvocati) non è un documento di identità valido. 

Allega inoltre la ricevuta di pagamento del contributo di 20 euro, inserendo nella causale la 

tutte le modalità di pagamento del contributo, cfr. la guida “L’ABF in parole semplici”, alla 

sezione “Qualche domanda per conoscere meglio l’ABF”.

f) Dichiarazioni: fornisci alcune dichiarazioni sul tuo ricorso, cliccando SI o NO. 
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L’ABF non può decidere il tuo ricorso se:

la controversia è stata sottoposta all’esame di un collegio arbitrale o 
all’autorità giudiziaria, anche nell’ambito di un’azione di classe cui il 
ricorrente abbia aderito (art. 140-bis del Codice del Consumo); 

sulla controversia è in corso un tentativo di conciliazione o mediazione 

Mentre esegui le attività sopra indicate, una barra di progressione ti dirà a che punto sei arrivato 

nella compilazione del ricorso.

Puoi tornare a una schermata precedente selezionando la fase desiderata direttamente nella barra di 

progressione.

in automatico una bozza; per tornare alla compilazione del ricorso, individua il ricorso in bozza, clicca 

su “Azioni” e seleziona “Compila Ricorso”.

Non è possibile salvare più di due bozze di ricorso per volta.

Per cancellare una bozza, clicca su “Azioni” e seleziona “Cancella la bozza”. In ogni caso, la bozza di un 

ricorso non trasmesso viene automaticamente cancellata dopo 120 giorni. 



16

GUIDA ALL’UTILIZZO DEL PORTALE ABF

Come trasmettere il ricorso?
Al termine della compilazione, visualizzerai una schermata di riepilogo in cui rivedere, ed eventualmente 

sull’icona: 

Nella schermata di riepilogo troverai anche l’indicazione del Collegio competente a decidere il ricorso. 

Prendi visione dell’avvertenza sulle scadenze della procedura ABF (i termini sono perentori) e poi clicca 

su “Trasmetti il ricorso” per inviare il ricorso all’ABF, altrimenti resterà in bozza. 

Dopo la trasmissione saranno visualizzate alcune informazioni sulla procedura ABF e potrai scaricare 

la ricevuta di trasmissione del ricorso.

La trasmissione del ricorso è confermata via e-mail, con l’invio prima del numero di protocollo 
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“come modificare il profilo utente”).Terminate le verifiche amministrative, la Segreteria tecnica 

comunicherà il tuo ricorso all’intermediario. 

Portale per vedere se ci sono nuovi messaggi o azioni da svolgere per il tuo ricorso.

una comunicazione importante per la decisione del ricorso.
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3. LE ATTIVITÀ 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, comunicare con la Segreteria tecnica, inviare un’istanza di correzione o 

trasmettere altri ricorsi.

Lo stato del tuo ricorso e la barra di progressione
Accedendo con le credenziali all’Area Riservata, puoi monitorare i tuoi ricorsi: li trovi ordinati in un 

elenco, con le informazioni sul rispettivo stato di avanzamento. Nel Portale è infatti presente una barra 

di progressione che consente di monitorare lo stato di lavorazione di ciascun ricorso.

Le principali fasi mostrate nella barra di progressione sono:

• Trasmissione del ricorso
attribuisce e comunica via e-mail il numero di protocollo del fascicolo;

•
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del ricorso per individuare i casi di manifesta inammissibilità (vi sono, infatti, dei casi che l’Arbitro 

non può decidere6

documenti obbligatori, puoi ricevere una richiesta di integrazione;

• : il ricorso ha superato la fase di valutazione preliminare e la 

Segreteria tecnica è in attesa che il fascicolo sia completato con le memorie difensive dell’intermediario 

(controdeduzioni) e con le eventuali repliche del ricorrente, cui possono seguire le controrepliche 

dell’intermediario;

• Istruttoria: il fascicolo è completo e sono in corso l’istruttoria e l’esame del ricorso da parte dell'ABF;

• Decisione del Collegio
prima di decidere il Collegio può chiedere a una o a entrambe le parti documenti integrativi.

progressione può cambiare, assumendo un aspetto diverso dal solito.

Messaggi
Le comunicazioni con la Segreteria tecnica avvengono tramite messaggi sul Portale. La presenza di 

Cliccando sul ricorso o su “Messaggi non letti” puoi visualizzare il contenuto del messaggio, che si apre 

in una nuova schermata. I messaggi permettono di ricostruire l’iter del ricorso e le comunicazioni con 

la Segreteria tecnica. 

6 Per ulteriori informazioni consulta la guida “ABF in parole semplici”, pagg. 6 ss. 
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Le richieste di integrazione in fase di valutazione preliminare

Se la documentazione obbligatoria o le informazioni che hai fornito sono incomplete, in fase di 

valutazione preliminare (cfr. il par. ) la Segreteria 

rosso l’avviso “Azioni per il ricorrente”. 
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termine indicato nel messaggio. I termini sono comunque sospesi, e dunque non 
decorrono, tra il 1° e il 31 agosto e tra il 23 dicembre e il 6 gennaio di ogni anno. 

Clicca sul ricorso o su “Azioni per il ricorrente” per aprire la schermata dei messaggi, dove troverai la 

richiesta di documenti o informazioni da fornire e il termine entro cui rispondere. 

contiene o meno alcune parole chiave riferibili al ricorso stesso; la segnalazione non è bloccante e puoi 
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Le controdeduzioni e le eventuali repliche e controrepliche
Quando l’intermediario riceve il ricorso, deve inviare una memoria con le proprie difese (controdeduzioni) 

ricorrente”. 

L’invio delle controdeduzioni comporta l’avanzamento della barra di progressione sino a “Completamento 

del fascicolo”.

Clicca su “Azioni per il ricorrente” o sul ricorso di interesse: si aprirà la sezione relativa ai messaggi, dove 

potrai scaricare le controdeduzioni.

Se lo ritieni utile, hai 25 giorni per inviare una memoria e replicare alle controdeduzioni. In alternativa, se 

non hai nulla da aggiungere e non vuoi attendere la scadenza del termine, puoi mandare un messaggio 

pronto per le successive fasi di lavorazione.

Il sistema permette di inviare con le repliche al massimo 20 allegati, con gli stessi limiti tecnici previsti 

per gli allegati al ricorso (cfr. pag. 14). 
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Se presenti delle repliche, l’intermediario può a sua volta rispondere con una ulteriore memoria difensiva 

Dopo le controrepliche non è possibile presentare altre memorie. Fanno eccezione le comunicazioni di 

rinuncia al ricorso o di raggiungimento di un accordo tra le parti per la chiusura della controversia, che 

Le richieste di integrazione in fase decisoria
Se lo ritiene necessario per la decisione, il Collegio può chiedere a una o a entrambe le parti documenti 

ti inviteranno ad accedere nell’Area Riservata per prendere visione della richiesta. 

domanda.
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La decisione sul ricorso
Quando il Collegio decide il ricorso, ricevi una e-mail e un SMS con l’invito ad accedere al Portale. 

Entra nell’Area Riservata per visualizzare l’esito del ricorso (accolto; accolto parzialmente; respinto; 

inammissibile).

Clicca sull’icona “Messaggi non letti” o sul ricorso per scaricare il dispositivo della decisione oppure, se 

già disponibile, la decisione completa delle motivazioni7.

7  Quando ricevi solo il dispositivo, la decisione completa delle motivazioni è inviata in un secondo momento.

Se la domanda di integrazione ti riguarda, devi caricare i documenti entro il termine indicato nel 
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L’istanza di correzione
Se ritieni che la decisione contiene omissioni o errori materiali o di calcolo, puoi presentare un’istanza di 

correzione; non è invece possibile chiedere al Collegio di esaminare nuovamente il ricorso nel merito.

L’istanza di correzione deve essere inviata tramite il Portale entro 30 giorni dalla ricezione della decisione; 

“Istanza di correzione”.

“Prosegui” e conferma l’invio.

Verrai informato della corretta trasmissione dell’istanza di correzione mediante una e-mail e un SMS che ti 

inviteranno ad accedere all’Area Riservata; puoi anche scaricare la ricevuta di trasmissione.

L’esito dell’istanza di correzione sarà comunicato con un messaggio sul Portale.
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La rinuncia al ricorso

8

Indica i motivi per cui rinunci e, nel caso, allega la relativa documentazione.

Dopo aver cliccato su “Prosegui”, conferma l’intenzione di rinunciare al ricorso.

Il sistema ti informerà che la rinuncia è stata inoltrata con successo. Puoi anche scaricare la ricevuta. 

8 La rinuncia non comporta la restituzione del contributo di 20 euro.

ti autorizza a rinunciare e transigere.
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Una e-mail e un SMS ti inviteranno ad accedere all’Area Riservata. Un nuovo messaggio indicherà che 

la rinuncia è in lavorazione e il relativo numero di protocollo.

Una volta che la rinuncia è stata inviata e protocollata, il ricorso compare nell’elenco con la dicitura 

“Presentata rinuncia”.

Quando l’ABF avrà preso atto della rinuncia, verrai informato con un nuovo messaggio sul Portale e a 

guente esito:

La conferma della cessazione della materia del contendere
Se l’intermediario comunica che è stato raggiunto un accordo con il ricorrente prima della decisione, 

Segreteria tecnica potrebbe contattarti per chiedere una conferma dell’accordo: una e-mail e un SMS 

ti inviteranno ad accedere alla tua Area Riservata per rispondere alla richiesta. 
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La richiesta di supporto

una richiesta di supporto tramite il Portale.

(“aspetti sul funzionamento dell’ABF”, “aspetti tecnico informatici”, “aspetti legati al tuo ricorso”).
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La trasmissione di un nuovo ricorso
Per inviare un nuovo ricorso, torna nell’Area Riservata e clicca su “Nuovo ricorso”, in alto 

a destra.

merito del tuo ricorso.
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• i dati personali;

• i dati di nascita;

• il domicilio;

• le preferenze;

•

4. COME MODIFICARE 
IL PROFILO UTENTE
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Stampa a cura
della Divisione Editoria e stampa della Banca d’Italia


