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IL COLLEGIO DI MILANO

composto dai signori:

� Prof. Avv. Antonio Gambaro                            Presidente

� Prof.ssa Antonella Maria Sciarrone Alibrandi  Membro designato dalla Banca d’Italia 

� Prof. Avv. Emanuele Lucchini Guastalla         Membro designato dalla Banca d’Italia
(Estensore)

� Dott. Mario Blandini                             Membro designato dal Conciliatore 
Bancario Finanziario

� Avv. Guido Sagliaschi  Membro designato dal C.N.C.U.

nella seduta del 28 ottobre 2010 dopo aver esaminato
� il ricorso e la documentazione allegata;
� le controdeduzioni dell’intermediario e la relativa documentazione;
� la relazione istruttoria della Segreteria tecnica

FATTO

Il 3.3.2010 il ricorrente ha inviato una nota all’Ufficio Reclami della banca, in cui ha 
comunicato di aver effettuato – “entro il 31.12.2009” - un bonifico on line per pagare gli 
infissi della propria abitazione, al fine di poter usufruire “dello sgravio fiscale di cui alla 
legge sul risparmio energetico” e di aver scoperto, a metà febbraio 2010, che la modalità 
di pagamento prescelta (bonifico europeo anziché ordinario) non ha permesso di “avere la 
documentazione necessaria per espletare le pratiche di cui alla legge 296/06….per 
problemi interni alla banca”.
Il ricorrente - nel precisare di essersi rivolto all’Ufficio Reclami dell’intermediario dopo aver 
inviato diverse mail alla filiale di riferimento senza ottenere alcuna risposta esaustiva - ha 
fatto  presente “che all’apertura della pagina on line per effettuare il bonifico europeo, nulla 
compare che impedisca o sconsigli di effettuare tale tipo di bonifico per operazioni inerenti 
la legge 296/06 e 449/97” e ha chiesto all’intermediario di risolvere il problema.
L’intermediario ha riscontrato il reclamo con nota del 15.4.2010, confermando alla propria 
controparte che “l’aggiustamento della suddetta operazione non risulta nell’ambito della 
operatività incombente alla Banca, teoricamente possibile. Infatti, l’aver ….disposto 
l’esecuzione di un bonifico BEU ci impedisce ogni possibilità di intervento.”
A fronte del rifiuto opposto dalla banca, il 24.5.2010, il cliente ha presentato ricorso 
all’Arbitro Bancario Finanziario (“ABF”) in qualità di consumatore, col quale ha premesso 
di essere l’intestatario di un conto corrente chiamato ‘zerotondo’ che consente di effettuare 
operazioni in via telematica e, riassumendo la vicenda già descritta, ha chiesto che “sia 
accertato il suo diritto ad ottenere che ….[ l’intermediario ] renda tecnicamente possibile 
l’operazione affinché lo stesso possa avere la documentazione completa da allegare alla
denuncia dei redditi”.
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Con nota del 25.6.2010 l’intermediario ha presentato, tramite il Conciliatore Bancario 
Finanziario, le proprie controdeduzioni.
In tale sede, la resistente ha richiamato i contenuti delle risposte alla controparte 
dell’8.3.2010 e del 15.4.2010 e ha puntualizzato che “all’atto dell’accesso alla pagina 
elettronica specificatamente dedicata all’effettuazione on-line di un bonifico europeo unico 
si presenta al Cliente un avviso che testualmente recita:
‘I Bonifici disposti ai sensi della legge 449/97 “ristrutturazioni immobiliari” e successive 
modifiche, ai sensi della legge 296/06 “Interventi per il risparmio energetico” e ai sensi 
della legge 33/2009 “acquisto di mobili e elettrodomestici” possono essere effettuati solo 
mediante Bonifico ordinario con l’obbligo di recarsi successivamente presso la propria 
Filiale per comunicare gli ulteriori dati richiesti dalla normativa. In assenza di tali dati la 
banca non potrà adempiere alle disposizioni dell’Agenzia delle Entrate”. 
Secondo la resistente, “la chiarezza e le stesse evidenziazioni grafiche con le quali è 
redatto l’avviso in questione appaiono tali da non poter che essere ritenute senz’altro 
idonee ad evidenziare al cliente che intenda effettuare un pagamento come sopra 
finalizzato – e che adotti l’ordinaria diligenza comunque richiesta a chi ritenga di accedere 
a servizi della specie – come l’operazione non possa essere disposta con le modalità 
appunto del bonifico europeo unico, inducendolo quindi a verificare quali siano le corrette 
modalità da adottare. 
Su tale premessa, [la resistente ha preso] atto di come il [ricorrente] ritenga non adeguata 
l’accessibilità della pagina destinata all’effettuazione del ‘bonifico ordinario’, contestando di 
fatto scelte di impaginazione del portale peraltro evidentemente riservate all’autonoma 
valutazione della Banca e comunque derivanti da considerazioni connesse anche alla 
prospettiva di recepimento della Direttiva Europea …nota come PSD …, [e ha ribadito]
come a fronte dell’avviso poc’anzi richiamato il cliente non possa essere indotto a 
ricercare le corrette modalità di effettuazione dell’operazione, agevolmente reperibili 
….accedendo al collegamento ai  ‘Servizi Bancari’ sempre evidenziato nella parte sinistra 
della pagina elettronica…”.
In ragione di quanto precede, la convenuta ha chiesto all’Arbitro di respingere il ricorso e 
ha osservato come il cliente non abbia prefigurato né esposto alcuna richiesta risarcitoria.

DIRITTO

La questione centrale che questo Collegio deve affrontare per la soluzione del caso in 
questione riguarda la valutazione della diligenza dell’intermediario nella prestazione dei 
servizi alla propria clientela.
In proposito, il fatto che la diligenza che gli istituti di credito devono osservare nella 
prestazione dei loro servizi sia quella del bonus argentarius costituisce ius receptum, 
essendo stato costantemente ribadito dalla Suprema Corte (cfr., CASS., 12 GIUGNO 
2007, N. 13777, secondo cui «ai sensi dell’art. 1176 c.c., comma 2, la banca appellata, la 
quale, svolgendo attività professionale, deve adempiere tutte le obbligazioni assunte nei 
confronti dei propri clienti con la diligenza particolarmente qualificata dell’accorto 
banchiere, non solo con riguardo all’attività di esecuzione di contratti bancari in senso 
stretto, ma anche in relazione ad ogni tipo di atto o di operazione oggettivamente 
esplicati»).
Ciò chiarito e venendo ora all’esame del caso di specie, giova rilevare che l’impossibilità, 
per il ricorrente, di poter fruire delle agevolazioni fiscali sopra illustrate deriva dal fatto che, 
in sede di esecuzione del bonifico on line, è stata scelta una modalità (il bonifico europeo) 
che non consente di avvalersi dei benefici di legge. 
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Il resistente ha affermato (nel reclamo) che la pagina internet dell’intermediario relativa ai 
bonifici sarebbe cambiata nel corso del primo semestre 2009 e, in particolare, che nel sito 
“prima c’era il bonifico ordinario in bella vista ed ora, sempre in bella vista, c’è il bonifico 
europeo”, mentre la possibilità di accedere al bonifico ordinario risulterebbe in una 
sottocartella non immediatamente accessibile. Analogamente, il medesimo ha altresì 
sostenuto che dopo le sue “rimostranze, la schermata è stata leggermente modificata”, 
senza peraltro risolvere in via definitiva la propria problematica. Entrambe le affermazioni, 
tuttavia, risultano assolutamente prive di qualsiasi riscontro probatorio.
Diversa conclusione deve, invece, trarsi in ordine alle osservazioni dell’intermediario 
resistente, il quale ha documentalmente provato che la pagina elettronica di accesso al 
bonifico europeo contiene un avviso che illustra al cliente che per potersi avvalere delle 
agevolazioni fiscali in questione è indispensabile utilizzare la modalità del bonifico 
ordinario, accompagnato dall’obbligo di recarsi successivamente presso la propria filiale 
per comunicare gli ulteriori dati richiesti dalla normativa in materia. Non solo; il medesimo 
avviso si chiude con l’avvertenza che “In assenza di tali dati la banca non potrà adempiere 
alle disposizioni dell’Agenzia delle Entrate”, con ciò illustrando chiaramente le 
conseguenze dell’eventuale scelta “errata” delle modalità di esecuzione del bonifico.
Ciò chiarito, non può negarsi che il ricorrente, nell’effettuare la scelta delle modalità con le 
quali eseguire il bonifico in questione, avrebbe dovuto meglio verificare che ricorressero le 
condizioni per potersi poi avvalere delle agevolazioni fiscali; appare, a questo punto, 
indubbio che il pregiudizio derivante dal mancato beneficio fiscale sia da ricondurre alla 
responsabilità del ricorrente medesima, il quale non può imputare tale danno in capo 
all’intermediario. 
Quanto alla eventuale (concorrente) responsabilità dell’intermediario, questo Collegio ha 
già avuto occasione di rilevare che l’obbligo di diligenza e buona fede nell’esecuzione dei 
propri incarichi va esteso fino a ravvisare, in capo all’intermediario, un obbligo di 
assistenza dei propri clienti nella corretta predisposizione degli ordini di bonifico al fine di
consentire loro di potere godere, in futuro, di un’agevolazione fiscale; e ciò, in particolar 
modo, qualora si tratti di ipotesi di agevolazioni previste da norme fiscali che abbiano 
un’applicazione diffusa (decisione del Collegio di Milano n. 655 del 2.7.2010).
Ora, nel caso di specie – e tenendo in debita considerazione le modalità concrete di 
prestazione del servizio di home banking – deve concludersi che l’espresso avviso 
contenuto nella pagina elettronica di accesso al bonifico europeo sia perfettamente idoneo 
e sufficiente ad avvertire la clientela della necessità di scegliere una certa modalità di 
effettuazione del bonifico al fine di poter usufruire nel futuro delle agevolazioni fiscali 
previste dalla normativa in materia.
Non può dirsi, dunque, violato alcun obbligo di diligenza e buona fede nell’esecuzione dei 
propri incarichi da parte dell’intermediario resistente, che deve, dunque, ritenersi esente 
da qualsivoglia responsabilità.

P.Q.M.
Il Collegio non accoglie il ricorso.

IL PRESIDENTE
firma 1
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