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POLITICA DEI RECLAMI 
Elenco delle Revisioni 

Numero Data Motivazione 
1 25/09/2018 Revisione per accoglimento osservazioni di Banca D’Italia  
2 10/2020 Revisione per recepimento delle disposizioni di Banca d’Italia del 

12 agosto 2020 
3 10/2021 Revisione per aggiornamento delle modalità di risposta alle 

richieste 119 t.u.b.  
4 9/2023 Revisione per aggiornamento alle modalità di trattazione dei 

reclami a seconda delle modalità di invio  
5 9/2024 Revisione per aggiornamento 
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1) Premessa:  

Il Consiglio di amministrazione di Siriofin, con delibera del 28.09.2024 adotta le presenti modifiche 

alla “policy interna” per la gestione dei reclami della clientela, disciplinando le varie ipotesi di invio 

tramite intermediari del credito, avvocati, associazioni a tutela del consumatore.  

La Società è da sempre attenta alle esigenze dei propri Clienti e pertanto pone particolare cura alla 

relazione con gli stessi, con l’intento di offrire servizi adeguati   alle esigenze di tutti gli utenti.   

L’andamento dei reclami fornisce anche indicazioni in merito alla eventuale non appropriatezza dei 

prodotti, facilitando l’adozione di misure correttive.  Le informazioni rivenienti dai reclami 

permettono inoltre   di   rilevare il grado di soddisfazione della clientela; in tal caso possono essere 

tempestivamente individuate   eventuali problematiche connesse con l’operatività della società e 

possono essere evitati o mitigati eventuali   rischi legali e reputazionali. 

In linea con quanto previsto dalle disposizioni impartite dalla Banca d’Italia, la Società ha istituito 

l’Ufficio Reclami, indipendente dalle funzioni aziendali preposte alla commercializzazione dei servizi.  

Il Responsabile dell’Ufficio Reclami è individuato nell’Avv. Giancarlo Giandotti. La Siriofin s.p.a 

assicura che il responsabile dell’ufficio reclami si mantenga costantemente aggiornato in merito agli 

orientamenti seguiti dall’organo Abf, attraverso la consultazione dell’archivio elettronico delle 

decisioni dei Collegi pubblicato su internet. 

Omissis……………… 

 

3) Obiettivo della Policy  

L’obbiettivo della Policy consiste nel progressivo miglioramento della modalità di gestione del 

reclamo, anche al fine dio individuare la problematica e apportare a livello di “compliance” la 

migliore soluzione per ripristinare la conformità.  

La presente Policy definisce il reclamo come una comunicazione scritta e sottoscritta dal cliente (o 

dal suo legale) indirizzata alla Società, nella quale ogni atto con cui un cliente, chiaramente 



 
  

 Politica dei Reclami 

 

Rev. 5 del 28/09/2024 Siriofin S.p.A Pag. 3 di 8 

 
 
 

 

identificabile, contesta in forma scritta (es., lettera, fax, e-mail) all’intermediario un suo 

comportamento - anche omissivo - in violazione di una norma di legge, regolamentare o di 

contratto. 

I reclami possono pervenire alla Società tramite: 

 raccomandata A/R; 

 fax; 

 posta elettronica all’indirizzo reclami@siriofin.it; 

 posta elettronica all’indirizzo siriofin@legalmail.it; 

 tramite l’apposito modulo presente sul sito www.siriofin.it; 

 consegnati personalmente, nel qual caso sarà rilasciata al cliente apposita ricevuta; 

purché la questione non sia stata già portata all’esame dell’Autorità Giudiziaria, di un arbitro o di un 

collegio arbitrale. 

 

Nell’interesse del cliente, il reclamo deve presentare i seguenti contenuti: 

_ dati identificativi (nome, cognome, data e luogo di nascita, domicilio) del cliente; 

_ Documento di riconoscimento del cliente 

_ soggetto della funzione commerciale con cui il cliente è entrato in contatto e/ ha contrattato;  

_ numero identificativo del contratto/rapporto; 

_ recapito telefonico al quale il cliente può essere eventualmente contattato; 

_descrizione specifica del comportamento dell’intermediario oggetto di contestazione e dei motivi 

su cui si fonda la contestazione stessa.  

_eventuale documentazione a supporto dei fatti oggetto di contestazione. 
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In ogni caso il cliente – a prescindere dal reclamo – può sempre segnalare alla Società i motivi di sua 

insoddisfazione e suggerire eventuali rimedi. Tali comunicazioni non saranno classificate come 

reclami 

Omissis….. 

 

 

6) Reclami inoltrati da indirizzi pec apparentemente riconducibili al cliente.  

La risposta al reclamo verrà inviata presso l’indirizzo (email, pec, o indirizzo di residenza) di invio del 

reclamo. Qualora il responsabile sospetti la non autenticità dell’indirizzo, si provvede all’invio presso 

l’indirizzo di residenza.  

 

7) Reclami ricevuti da pec riconducibili ad intermediari del credito: 

Data l’esistenza di un rilevante conflitto di interessi tra il cliente e l’intermediario del credito nonché 

la necessità di proteggere la privacy, le contestazioni inviate, anche in nome e per conto del cliente, 

da intermediari del credito (agenti o mediatori), non sono gestiti ne trattati come reclami.  

In tale caso, la società provvederà a chiedere conferma al cliente mediante lettera raccomandata 

del contenuto del reclamo. In caso di conferma decorrerà il termine di 60 giorni per la risposta che 

verrà inviata direttamente alla residenza dichiara del cliente.  

 

8) Modalità di trattazione degli esposti. 

Gli esposti inoltrati dal cliente, oltre che alla Siriofin s.p.a., anche a Banca d’Italia saranno trattati 

come Reclami. L’esito del reclamo verrà comunicato alla pec di Banca d’Italia sia all’indirizzo di 

residenza del cliente. In nessun caso si provvederà a comunicare la risposta ad un indirizzo di posta 

elettronica utilizzato per l’inoltro dell’esposto se non si è certi della titolarità dello stesso.  
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9) Sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie:  

Prima di rivolgersi all’ABF, è necessario presentare reclamo all’Ufficio Reclami della Società che 

deve rispondere entro 60 giorni dalla ricezione. Se non riceve risposta entro il suddetto termine, 

oppure se non è soddisfatto della risposta, il cliente può presentare ricorso all’Arbitro Bancario 

Finanziario, purché non siano trascorsi più di dodici mesi dal fallimento della procedura 

conciliativa.  

L’ABF è un organismo indipendente e imparziale che tenta di risolvere, entro pochi mesi, le 

controversie sollevate dai clienti di banche e società finanziarie sulle materie vigilate dalla Banca 

d’Italia. All’ABF possono essere sottoposte le controversie che riguardano operazioni e servizi 

bancari e finanziari quali, ad esempio, conti correnti, mutui, prestiti 

personali (sono escluse le controversie attinenti ai servizi e alle attività di investimento): 

- fino a 200.000 euro, se la richiesta del ricorrente ha per oggetto la corresponsione di una somma 

di denaro a qualunque titolo;  

- tutte le controversie in cui il ricorrente chiede di accertare diritti, obblighi e facoltà (ad esempio, 

quando si lamenta la mancata consegna della documentazione di trasparenza o la mancata 

cancellazione di un’ipoteca dopo aver estinto un mutuo) indipendentemente dal valore del 

rapporto di riferimento. 

Sono escluse dalla competenza dell’ABF: 

- le controversie relative ad operazioni o comportamenti anteriori al 1° gennaio 2009. A partire dal 

1° ottobre 2022 non potranno essere proposte non possono essere sottoposte all’ABF controversie 

relative a operazioni o comportamenti anteriori al sesto anno precedente alla data di proposizione 

del ricorso.  

- le richieste di risarcimento danni che non siano conseguenza immediata e diretta 

dell’inadempimento o della violazione della banca; 
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- le questioni relative a beni materiali o a servizi diversi da quelli bancari e di finanziamento oggetto 

del contratto tra il cliente e l’intermediario ovvero i contratti ad esso allegati (ad esempio, quelle 

riguardanti eventuali vizi del bene concesso in leasing o fornito mediante operazioni di credito al 

consumo; quelle relative alle forniture connesse a crediti commerciali ceduti nell’ambito di 

operazioni di factoring); 

- i ricorsi inerenti a controversie già sottoposte all’esame dell’autorità giudiziaria, di arbitri o di 

conciliatori. 

 

10) Policy aziendale in materia di richieste di rimborso ex art 125 sexies del t.u.b. (Lexitor).  

In considerazione della circostanza che il reclamo riguarda la contestazione di uno specifico 

comportamento posto in essere (anche in astratto) dalla società in violazione di leggi, regolamenti o 

del contratto, le richieste di rimborso Lexitor vengono trattate gestite e censiti come reclami sia 

qualora si faccia riferimento conteggi di estinzione emesso dalla società sia che si faccia riferimento 

a crediti ceduti ad altre finanziarie. In detto caso la società, non svolge una istruttoria sul reclamo 

ma provvede fornire i riferimenti della società cessionaria.  

 

 

11) Policy aziendale in materia di adempimenti alle istanze 119 comma 2 t.u.b. 

Fermo quanto previsto nei punti precedenti in materia di richieste inviate da indirizzi email o pec 

(punti 6 e 7)  non direttamente riconducibili al cliente o ai soggetti legittimati, in considerazione 

delle numerose e periodiche richieste di invio della documentazione ex art 119 commi 1 e 2 del 

t.u.b., inviate principalmente dalle associazioni e società a tutela del consumatore, Sirifin s.p.a.  ha 

ritenuto opportuno sintetizzare le seguenti linee guida.  

1) Le richieste 119 t.u.b. commi 1 e 2 non vengono considerate reclami ma esclusivamente richieste 

di adempimento di un obbligo contrattuale, previsto dalla legge, derivante dalla sussistenza o la 

preesistenza di un rapporto contrattuale con il cliente richiedente.  
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2) La richiesta, qualora sufficientemente dettagliata in ordine ai dati identificativi dell’istante sarà 

definita nei termini di 90 giorni dall’invio della richiesta. 

3) Sono legittimati all’inoltro della richiesta i seguenti soggetti:  

-  il cliente 

- gli aventi causa inter vivos, mortis causa , a titolo particolare o universale, i quali siano divenuti a 

qualsiasi titolo parte passiva del rapporto di finanziamento. Ai fini dell’invio della richiesta questi 

devono rappresentare il titolo a dimostrazione della propria legittimazione attiva.  

- Qualsiasi altro soggetto, avvocati o società e associazioni di consumatori, che agiscano in nome e 

per conto del cliente o del legittimato attivo all’effettuazione della richiesta. Tali soggettivi devono 

munirsi di apposita procura sottoscritta dal legittimato in cui sia espressamente indicato il potere di 

richiedere la documentazione e ricevere la documentazione. Qualora la richiesta sia inoltrata nelle 

forme telematiche, si accettano esclusivamente richieste inoltrate tramite P.E.C. la procura 

ottenuta tramite trasformazione del documento natio digitale deve essere autenticata nelle forme 

previste dall’art. 22, comma 1 bis del Cad, e cioè attraverso l’attestazione, su foglio separato, di 

conformità all’originale.  In assenza della attestazione di conformità all’originale, la documentazione 

verrà inviata all’indirizzo di residenza del cliente.  

4) Nella ipotesi cessione del credito verso altri intermediari, la finanziaria rimane obbligata alla 

fornitura della documentazione inerente alle attività o le operazioni con essa intrattenute. La 

finanziaria non potrà fornire documentazione inerente ha operazioni effettuate con l’intermediario 

cessionario. Nella ipotesi di cessione del contratto di finanziamento, in base alle disposizioni 

regolamentari di Banca d’Italia del 29 luglio 2009 sez. IV (comunicazione alla clientela), legittimato 

passivo dell’obbligo di informazione sarà l’Intermediario cessionario. In questi casi la Finanziaria 

provvederà comunque a comunicare all’istante i riferimenti per prendere contatti con 

l’Intermediario cessionario.  

5) La documentazione oggetto di comunicazione ex art 119 t.u.b. riguarda esclusivamente quella 

riproduttiva delle attività attuate e realizzate con la Finanziaria in esecuzione di rapporti contrattuali 

con essa intrattenuti o conclusi. Qualora la finanziaria, in virtù di un mandato di servicing, concluda 



 
  

 Politica dei Reclami 

 

Rev. 5 del 28/09/2024 Siriofin S.p.A Pag. 8 di 8 

 
 
 

 

il contratto in nome e per conto di un altro Intermediario, la fornitura della documentazione potrà 

essere ottemperata solo se tale potere sia previsto nel contratto di mandato.   

6) La Finanziaria non fornisce la documentazione rappresentativa di operazioni attuate o concluse 

con altri intermediari, di cui per qualsiasi causa è entrata in possesso.   

7) Posto che la documentazione inerente al contratto al piano di ammortamento ed ad ogni altro 

documento allegato viene consegnata al momento della sottoscrizione dei moduli contrattuali da 

parte del cliente, così come previsto dal contratto di finanziamento (art 15.2. condizioni generali) la 

successiva richiesta di documentazione inerente al contratto di finanziamento e al piano di 

ammortamento potrà essere  soggetta a un rimborso forfettario delle spese di copia ed invio  non 

superiore € 50,00.  

Omissis……. 


