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Il contenzioso ABF 2025 tra frodi informatiche e rischio operativo:
materie prevalenti, esiti delle decisioni e il nodo del seguito presso il giudice
ordinario

Nel 2025 I'Arbitro Bancario Finanziario ha ricevuto 13.518 ricorsi, in calo del 3 per cento
rispetto al 2024, sebbene la seconda parte dell'anno abbia fatto registrare una ripresa poi
confermata dal dato dei primi tre mesi del 2026 (+32 per cento sul corrispondente periodo
dell'anno precedente) (pagg. 11 e 26). Al di Ia del dato aggregato, cid che interessa
I'operatore bancario € comprendere quali materie I'utenza continui a preferire indirizzare
verso la sede stragiudiziale, con quali esiti, e soprattutto quanto di questo contenzioso
"assorbito" dall'ABF trovi poi un seguito effettivo davanti al giudice ordinario. Su
qguest'ultimo punto la Relazione offre, per la prima volta con questo grado di dettaglio, un
dato quantitativo che merita di essere segnalato con la dovuta enfasi.

Le materie a maggiore afflusso

La cessione del quinto dello stipendio o della pensione (CQS) si conferma, nonostante un
calo strutturale del 47 per cento rispetto al 2024, la materia prevalente in termini assoluti,
con 2.526 ricorsi pari al 19 per cento del contenzioso complessivo (pag. 11). Il dato € in
gran parte fisiologico: la flessione e ricondotta dalla stessa Banca d'ltalia alla dinamica degli
inadempimenti degli intermediari nella materia specifica, pit che a una minore litigiosita
dei clienti.

Il vero elemento di novita del 2025 riguarda invece la crescita robusta di due aggregati
contigui. Il conto corrente sale a 2.058 ricorsi (15 per cento del totale), con un incremento
del 26 per cento riconducibile in buona parte a operazioni fraudolente non autorizzate dai
correntisti, oltre che a questioni successorie e di chiusura del conto (pag. 11). L'insieme dei
servizi e degli strumenti di pagamento cresce del 21 per cento, arrivando a 4.695 ricorsi
(35 per cento del totale), con un balzo del 63 per cento sui soli bonifici, la variazione piu
elevata dell'intera Tavola 1.1 (pagg. 11-12). Se si guarda alla natura sostanziale della
controversia anziché al singolo prodotto, gli utilizzi fraudolenti, che attraversano
trasversalmente conto corrente e strumenti di pagamento, rappresentano ormai il 37 per
cento dell'intero contenzioso ABF, anch'essi in crescita del 21 per cento e in aumento in
valore assoluto da 4.100 a 4.951 ricorsi (pag. 13).

Il quadro d'insieme delle principali materie € riepilogato nella tabella seguente, che
consente di apprezzare a colpo d'occhio la divaricazione tra le aree in contrazione e quelle
in espansione (elaborazione su Tavola 1.1, pag. 12):
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Indicatore 2024 2025 Variazione
Ricorsi ABF complessivi 13.944 13.518 -3%
Ricorsi su servizi e strumenti di pagamento 3.896 4.695 +21%
Ricorsi su utilizzi fraudolenti 4,100 4951 +21%
Ricorsi su bonifici 1.017 1.656 +63%
Ricorsi su conti correnti 1.636 2.058 +26%
Ricorsi su bancomat e carte di debito 1.455 1.553 +7%
Ricorsi su carte di credito 1.183 1.074 -9%

Nei primi tre mesi del 2026 la tendenza risulta ulteriormente accentuata, con conto
corrente, mutuo e credito ai consumatori tutti in forte espansione (rispettivamente +85,
+80 e +77 per cento) e con servizi di pagamento e frodi che insieme costituiscono circa il
40 per cento del nuovo contenzioso trimestrale (pag. 26).

Le ragioni di questa polarizzazione verso I'ABF, piuttosto che verso il giudice ordinario,
emergono con chiarezza dall'indagine di customer satisfaction condotta nei primi mesi del
2026: le motivazioni prevalenti addotte dai ricorrenti sono la fiducia in un giudizio reso da
soggetti competenti e imparziali, I'elevata probabilita di adempimento spontaneo da parte
dell'intermediario in caso di esito favorevole e la rapidita della procedura, con un tempo
medio di chiusura sceso a 107 giorni al netto delle sospensioni, contro i 114 del 2024
(pagg. 21 e 27). Si tratta di fattori strutturali che spiegano perché il contenzioso seriale su
bonifici e frodi informatiche, per sua natura fatto di importi contenuti e fattispecie
ricorrenti, trovi nell'’ABF la sede naturale.

Gli esiti per materia

Sul piano degli esiti, il 2025 conferma un esito complessivamente favorevole al cliente
(comprensivo delle cessazioni per accordo tra le parti) pari al 56 per cento, articolato in un
37 per cento di ricorsi accolti in senso proprio, un 19 per cento di cessazioni della materia
del contendere e un 44 per cento di rigetti (pag. 21). Il dato aggregato, tuttavia, nasconde
una significativa eterogeneita per materia (fig. 1.7, pag. 22): la CQS mantiene un tasso di
esito favorevole all'88 per cento, in calo dal 92 per cento del 2024 ma il piu alto in assoluto;
il conto corrente scende al 49 per cento (dal 54); bancomat e carte di debito si attestano
al 53 per cento; carte di credito e SIC intorno al 52-53 per cento; mutuo e Centrale dei
rischi al 33 per cento; il credito ai consumatori al 30 per cento; i buoni fruttiferi postali,
fanalino di coda, al 15 per cento, in linea con il 14 per cento del 2024.

La stessa Relazione avverte che la diminuzione del tasso di accoglimento complessivo € in
parte imputabile alla mutata composizione del contenzioso, ossia al forte calo proprio della
CQS5S, che presenta tassi di accoglimento particolarmente elevati e ne innalzava la media
(pag. 21). Per gli utilizzi fraudolenti, materia di crescente rilevanza per gli operatori, I'esito
e favorevole solo nel 30 per cento dei casi, in netto calo dal 42 per cento del 2024, con un
ulteriore 20 per cento di cessazioni e un 50 per cento di rigetti (pag. 22): un dato che
segnala un irrigidimento dei Collegi, sul quale si tornera nell'affondo dedicato.
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Il dato che gli operatori non possono ignorare: il seguito presso la giustizia ordinaria

E qui che la Relazione offre lo spunto pill interessante ai fini della presente riflessione. Nei
primi mesi del 2026 la Banca d'ltalia ha condotto un'indagine su un campione di 38
intermediari, rappresentativi di circa I'85 per cento dei ricorsi decisi dall'ABF nel triennio
2023-2025, per verificare quale percentuale delle decisioni dell'Arbitro trovi un seguito
presso il giudice civile (pag. 25).

Il risultato & netto: su oltre 41.000 ricorsi decisi nel triennio, solo il 6,3 per cento ha avuto
un seguito presso la giustizia civile, e in oltre il 99 per cento di questi casi € stato il cliente,
e non l'intermediario, ad adire l'autorita giudiziaria (era il 95 per cento nella precedente
rilevazione riferita al 2022-2024). Ma il dato davvero rilevante per la presente analisi € la
sua distribuzione per materia: il 94 per cento delle domande successive proposte al giudice
ordinario ha riguardato ancora la CQS (90 per cento nella rilevazione precedente), mentre
i servizi e strumenti di pagamento si fermano al 3 per cento (2 per cento nella rilevazione
precedente).

In altri termini, se si eccettua la cessione del quinto, la decisione dell'ABF si rivela nella
prassi sostanzialmente definitiva: il contenzioso su conto corrente, frodi, bonifici e
strumenti di pagamento che affluisce copiosamente all'Arbitro non prosegue, se non in
misura marginale, davanti al tribunale. E un dato di realtd che dovrebbe orientare la
strategia difensiva e di gestione del rischio legale degli intermediari, poiché proprio le
materie in maggiore crescita quantitativa (frodi, pagamenti, conto corrente) sono quelle in
cui la decisione ABF, favorevole o sfavorevole che sia, tende a "chiudere" la controversia,
mentre le risorse contenziose residue si concentrano quasi integralmente sulla CQS.

Per completare il quadro, la Relazione precisa che, alla fine del 2025, risultava deciso poco
piu del 10 per cento dei procedimenti civili instaurati dopo il ricorso ABF (percentuale che
sale al 28 per cento computando anche le transazioni intervenute tra le parti dopo
l'iscrizione a ruolo) e che, tra questi, I'orientamento dell'Arbitro & stato confermato dal
giudice in oltre 200 pronunce, pari al 72 per cento dei casi, con un netto miglioramento
rispetto al 58 per cento del 2024 (pag. 25). | casi di disallineamento riguardano quasi
esclusivamente la CQS, e non tanto per un contrasto sull'an della pretesa quanto per un
diverso criterio di calcolo dei rimborsi dovuti al cliente in caso di estinzione anticipata: il
giudice applica generalmente il criterio proporzionale lineare a tutte le voci di costo,
mentre I'ABF, secondo il proprio consolidato orientamento, lo utilizza solo per i costi
recurring, adottando per gli oneri up front il diverso criterio della curva degli interessi (pag.
26, nota 3).

Un affondo sulla materia piu dinamica: frodi informatiche e pagamenti elettronici

Isolando dal contenzioso ABF il segmento degli utilizzi fraudolenti e dei pagamenti
elettronici si osserva la dinamica piu significativa dell'intera Relazione 2025, sia per
crescita quantitativa sia per evoluzione degli orientamenti dei Collegi. E la materia su cui,
con ogni probabilita, si concentrera la maggior parte del nuovo contenzioso nel prossimo
biennio, e merita quindi un esame piu analitico.
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All'interno dell'aggregato degli utilizzi fraudolenti, le fattispecie di phishing, spoofing,
smishing e vishing risultano prevalenti; seguono le operazioni presso ATM (12 per cento)
e i pagamenti online (10 per cento), mentre la quota residua riguarda disconoscimenti di
bonifici e utilizzi fraudolenti di carte (pag. 13, nota 4). Il rilievo assunto dai bonifici, in
particolare, intercetta molte delle fattispecie oggi piu sensibili per gli intermediari:
autorizzazioni apparentemente regolari, manipolazione del cliente, sostituzione dell'IBAN,
social engineering, falso operatore bancario, accessi indotti tramite link o canali digitali
fraudolenti. La frode, insomma, non € piu soltanto un fenomeno tecnico-informatico, ma
un rischio integrato che coinvolge sicurezza digitale, procedure interne, presidi di
autenticazione, comunicazione al cliente e gestione del reclamo.

Sul fronte degli esiti, come si & visto, le decisioni favorevoli al ricorrente sono scese al 30
per cento (dal 42 del 2024), con un ulteriore 20 per cento di cessazioni e un 50 per cento
dirigetti (pag. 22). La Relazione non ne fornisce una spiegazione esplicita, ma il dato appare
coerente con l'affinamento, da parte dei Collegi, dei criteri di valutazione della diligenza
del cliente nelle frodi piu sofisticate, in un contesto in cui diventa decisivo accertare se
I'operazione sia stata correttamente autenticata, se il cliente abbia tenuto una condotta
gravemente negligente, se l'intermediario abbia predisposto presidi adeguati e se vi
fossero indici di anomalia tali da imporre un intervento preventivo o successivo della
banca. L'importo medio riconosciuto nei casi di frode accolti € peraltro aumentato, da
4.700 a 5.200 euro (pag. 24, nota 2): quando l'esito € favorevole, gli importi in gioco
tendono dunque a essere significativi.

Il discrimine tra vishing "semplice" e vishing con caller ID spoofing. Il criterio che ricorre con
maggiore frequenza nelle decisioni 2025 riportate in Relazione € la distinzione tra frodi
che sfruttano la sola ingenuita della vittima e frodi che impiegano tecniche di alterazione
dell'identita del chiamante (caller ID spoofing), tali da rendere la telefonata indistinguibile,
anche per un utente accorto, da una comunicazione autentica dell'intermediario.

Nel caso di Margherita (decisione 7216/2025), la cliente aveva ricevuto una telefonata
apparentemente proveniente dal servizio clienti della banca, con richiesta di autorizzare
"pagamenti di storno" per bloccare presunti addebiti fraudolenti; il numero del chiamante
risultava identico a quello ufficiale dell'istituto. Il Collegio ha qualificato la fattispecie come
vishing con caller ID spoofing e ha ritenuto che la responsabilita della vittima per aver
comunicato i codici concorresse con quella della banca per la scelta di canali di
comunicazione esposti a tale tipo di frode, accogliendo il ricorso per meta dell'importo
sottratto (pag. 47). Specularmente, nel caso di Costanza (decisione 6625/2025), la cliente
aveva fornito a un sedicente operatore il numero di telefono del marito per ricevere un
QR code, poi inquadrato con il proprio cellulare, che aveva consentito ai truffatori di
eseguire prelievi ATM cardless. Il Collegio, non avendo trovato prova che la telefonata
provenisse da un numero riconducibile alla banca, ha qualificato la condotta della cliente
come gravemente negligente, ravvisando un comune attacco di phishing telefonico e non
un vishing sofisticato, e ha respinto integralmente il ricorso (pag. 48).
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La differenza tra i due esiti, a parita di dinamica superficiale (telefonata, richiesta di dati o
codici, esecuzione di operazioni non volute), sta dunque tutta nell'onere probatorio sulla
sofisticazione tecnica dell'inganno: se il cliente rende quantomeno verosimile I'alterazione
dell'identita del chiamante, la responsabilita si ripartisce; in assenza di tale prova prevale
la valutazione di colpa grave a suo carico. Il criterio trova conferma, sul piano
giurisprudenziale, nel contrasto segnalato dalla stessa Relazione tra Tribunale di Roma,
sentenza 1° febbraio 2025, n. 1656 (rimborso riconosciuto per assenza di grave
negligenza, in un caso di alterazione di messaggi e chiamate), e Corte d'appello di Milano,
sentenza 9 aprile 2025, n. 1318 (rimborso negato per condotta gravemente colposa,
avendo il cliente comunicato ripetutamente per tre giorni i codici dispositivi) (pag. 48).

Il limite dell'operazione "autorizzata dalla vittima in prima persona”. Un secondo profilo
riguarda le truffe in cui la vittima, pur ingannata sull'identita del beneficiario, dispone essa
stessa e per intero l'operazione, senza che alcun terzo acceda abusivamente ai suoi
strumenti di pagamento. E il caso di Manuel (decisione 1617/2025), tratto in inganno da
un messaggio che simulava provenire dal figlio in difficolta (family emergency scam) e
indotto a disporre un bonifico su un conto estero. Il Collegio ha qualificato I'operazione
come autorizzata, poiché eseguita di persona dal cliente, escludendo per questa ragione
I'obbligo di rimborso, e ha altresi chiarito che, decorsi i termini di revocabilita, il bonifico
puo essere revocato solo con il consenso del beneficiario, qui mancante (pag. 47).

Il principio, tuttavia, non & assoluto. La Relazione da atto di un diverso caso (decisione
6595/2025) in cui I'Arbitro ha condannato una banca che non aveva bloccato, neppure in
parte, diciassette pagamenti eseguiti dal medesimo cliente in un breve lasso di tempo,
ritenendo che gli intermediari siano tenuti a intercettare le operazioni anomale e a bloccare
cautelativamente quelle successive (pagg. 47-48). Il discrimine, per gli operatori, sta
dunque nella capacita dei sistemi antifrode di rilevare pattern anomali di operativita, a
prescindere dalla validita formale dell'autorizzazione del singolo pagamento:
un'operazione "autorizzata" non esclude di per sé la responsabilita della banca se la
sequenza complessiva avrebbe dovuto attivare i presidi di blocco.

Le nuove regole sulla verifica IBAN-beneficiario e il regime transitorio. Sul versante normativo,
la Relazione da conto di un intervento di particolare rilievo per la prassi bancaria: dal 9
ottobre 2025, in attuazione della disciplina PSD2 (direttiva UE/2015/2366, recepita con
D.Igs. 218/2017), banche e Poste Italiane sono tenute a verificare la corrispondenza tra
nome e IBAN del beneficiario per i bonifici, ordinari e istantanei, in euro in ambito europeo.
In caso di mancata corrispondenza, anche parziale, I'intermediario deve avvisare il cliente
tramite notifica, consentendogli di correggere i dati, rinunciare all'operazione o procedere
comunque; l'esonero di responsabilita della banca opera solo se la verifica & stata
correttamente svolta e comunicata, e il cliente ha nondimeno scelto di dare corso al
pagamento (pag. 45).

Il caso di Marco (decisione 9601/2025) é istruttivo proprio perché anteriore all'entrata in
vigore del nuovo obbligo: il cliente aveva eseguito un bonifico verso un IBAN alterato
rispetto a quello del proprio commercialista, e il Collegio ha respinto la domanda di
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rimborso rilevando che, all'epoca dei fatti (febbraio 2025), la verifica nome-IBAN non era
ancora obbligatoria e che il bonifico era stato comunque autorizzato direttamente dal
cliente (pagg. 45-46). E ragionevole attendersi che casi analoghi verificatisi dopo il 9
ottobre 2025 ricevano una valutazione diversa, atteso che l'assenza della verifica
obbligatoria, ove non giustificata, potrebbe ora costituire essa stessa elemento di
responsabilita dell'intermediario. La Relazione non offre ancora, per evidenti ragioni
temporali, casistica ABF successiva a tale data: si tratta di un'inferenza dal quadro
normativo riportato, non di un dato tratto da decisioni gia rese, e come tale va intesa.

Il quadro sistemico: il Rapporto sulle operazioni di pagamento fraudolente. | dati ABF trovano
una cornice di riferimento nel Rapporto sulle operazioni di pagamento fraudolente in Italia,
pubblicato dalla Banca d'ltalia il 4 febbraio 2026 con riferimento al primo semestre 2025
e richiamato dalla stessa Relazione ABF in nota (pag. 13, nota 2). Il Rapporto conferma
anzitutto che il tasso di frode aggregato resta, su scala di sistema, contenuto: 12 casi ogni
100.000 operazioni in numero (0,012 per cento) e 3 euro ogni 100.000 euro transati in
valore (0,003 per cento). Il dato medio nasconde tuttavia dinamiche divergenti per
strumento: per la moneta elettronica, in particolare le carte prepagate, l'incidenza é salita
a 31 euro ogni 100.000 euro transati (dai 27 dello stesso periodo dell'anno precedente),
mentre il tasso di frode dei bonifici SEPA istantanei, pur restando superiore a quello dei
bonifici ordinari (43 euro ogni 100.000 euro transati), risulta in sensibile calo rispetto al
semestre precedente; la Banca d'ltalia attribuisce esplicitamente questa riduzione anche
al rafforzamento dei presidi conseguente all'introduzione, dalla stessa data del 9 ottobre
2025, del servizio di verifica IBAN-beneficiario (Verification of Payee) previsto dall'Instant
Payments Regulation.

Il dato piu rilevante & perd qualitativo: il Rapporto individua nella manipolazione del
pagatore, ossia nella frode in cui la vittima dispone volontariamente il pagamento perché
indotta con l'inganno, la forma ormai prevalente di frode nei bonifici, mentre le operazioni
con carte e moneta elettronica restano principalmente caratterizzate da frodi "non
autorizzate" in senso stretto (furto di dati o dello strumento). E esattamente la categoria
in cui rientrano i casi di Manuel, Margherita e Costanza esaminati sopra: operazioni
disposte dal cliente stesso, sia pure sotto inganno, e non eseguite abusivamente da un
terzo che abbia carpito le credenziali. Il Rapporto segnala inoltre un profilo decisivo per la
ricostruzione dell'onere risarcitorio: proprio perché la manipolazione del pagatore si
distingue concettualmente dalle operazioni non autorizzate, per essa non & possibile
attivare automaticamente i meccanismi di rimborso previsti dalla normativa sui servizi di
pagamento, il che rende strutturalmente piu complesso per il cliente il recupero delle
somme.

Questo rilievo di sistema consente di leggere in chiave coerente l'irrigidimento degli esiti
ABF sugli utilizzi fraudolenti: non soltanto un mutamento di orientamento dei Collegi, ma
il riflesso, nella casistica concreta, di una tipologia di frode che I'ordinamento colloca
strutturalmente in una posizione differente, sotto il profilo della responsabilita
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dell'intermediario, rispetto al furto di credenziali o alla clonazione dello strumento di
pagamento.

Il reclamo come primo presidio: il dato sulle contestazioni agli intermediari

Un ulteriore elemento, spesso trascurato ma di diretto interesse gestionale, riguarda i
reclami presentati direttamente agli intermediari, che rappresentano il primo punto di
emersione della frode e, a monte, il filtro naturale del contenzioso ABF. Sulla base delle
segnalazioni di vigilanza, nel 2025 i reclami ricevuti dagli intermediari sono stati oltre
356.000, in crescita del 6 per cento rispetto al 2024, i servizi e strumenti di pagamento
hanno costituito la prima area di contestazione, con una quota salita al 32 per cento (dal
30 del 2024) (pag. 18). Poiché la stessa Relazione stima che le contestazioni giunte all'ABF
rappresentino circa il 4 per cento dei reclami presentati e il 7 per cento di quelli respinti
dagli intermediari (pag. 19), & evidente che la qualita della gestione del reclamo in prima
istanza, quando la frode emerge, incide direttamente sul successivo afflusso di ricorsi: un
reclamo gestito in modo non coerente o non adeguatamente documentato tende a
tradursi in un ricorso ABF, e talora in contenzioso giudiziale.

Alcune implicazioni operative

Da questo quadro derivano alcune indicazioni di interesse pratico per gli intermediari e per
chi ne cura il contenzioso.

In primo luogo, l'investimento nella gestione dei reclami relativi a frodi e servizi di
pagamento assume un rilievo economico specifico: trattandosi di contenzioso che,
diversamente dalla CQS, non prosegue quasi mai davanti al giudice, la decisione ABF tende
a rappresentare |'ultima parola sulla singola pretesa, e la qualita dell'istruttoria interna pre-
reclamo incide direttamente sull'esito definitivo. Sotto questo profilo, la gestione
documentale della difesa assume un peso probatorio crescente e diventa il vero terreno
sul quale si decide I'esito: log di autenticazione, tracciamento delle notifiche e degli alert
inviati al cliente, evidenze sui device utilizzati, tempi di esecuzione dell'operazione e
riscontri sulle segnalazioni di disconoscimento costituiscono gli elementi centrali sui quali
il Collegio misura tanto la diligenza dell'intermediario quanto la condotta del cliente. Nei
reclami per vishing, in particolare, appare opportuno documentare con precisione l'assenza
di alterazione dell'identita del chiamante nei propri sistemi, elemento che la Relazione
mostra essere dirimente per l'attribuzione della responsabilita; parallelamente, la
tracciabilita degli eventuali blocchi cautelativi su operazioni anomale rileva a prescindere
dalla validita formale delle singole autorizzazioni.

In secondo luogo, I'obbligo di verifica IBAN-beneficiario, pienamente vincolante dal 9
ottobre 2025, richiede I'adeguamento tempestivo delle procedure di reclamo, posto che
I'assenza di verifica su operazioni successive a tale data non gode piu della "franchigia
interpretativa" riconosciuta al caso Marco.

In terzo luogo, permane un disallineamento residuo, ma non trascurabile, tra ABF e
giurisprudenza ordinaria sul criterio di calcolo dei rimborsi CQS in caso di estinzione
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anticipata, che continua a generare un tasso di adempimento particolarmente basso da
parte di alcuni intermediari in questa materia (30 per cento nel 2025, contro il 94 per cento
registrato al netto della CQS) (pag. 24): un profilo su cui vale la pena mantenere alta
I'attenzione, anche alla luce del graduale miglioramento del tasso di conferma giudiziale
delle decisioni ABF.

Da ultimo, il confronto con la mediazione civile in materia bancaria, anch'essa condizione
di procedibilita alternativa all'’ABF ai sensi del D.lgs. 130/2015 in combinato con il D.Igs.
28/2010, mostra procedimenti sostanzialmente stabili (-1 per cento nel 2025) ma con una
percentuale di accordi tra le piu basse fra tutte le materie oggetto di mediazione (8 per
cento per i contratti bancari, che sale al 33 per cento considerando le sole mediazioni
proseguite oltre il primo incontro) (pagg. 19-20), a fronte di un contenzioso presso il
giudice civile in materia di contratti bancari che, diversamente da quanto accade per i
ricorsi ABF, risulta in crescita del 3 per cento (pag. 20). Il dato conferma, per differenza, la
peculiare  capacita deflattiva dellABF rispetto agli altri  strumenti di
degiurisdizionalizzazione previsti dall'ordinamento.

Conclusioni

| dati della Relazione ABF 2025 mostrano un cambio di baricentro del contenzioso
bancario: mentre alcune aree tradizionali si riducono, le frodi informatiche e gli utilizzi
fraudolenti di strumenti di pagamento assumono un peso crescente, in un segmento in cui,
per giunta, la decisione dell'Arbitro tende a essere sostanzialmente definitiva perché non
prosegue, se non in misura marginale, davanti al giudice ordinario. Per gli intermediari la
posta in gioco non riguarda soltanto il rimborso della singola operazione disconosciuta, ma
la capacita complessiva di presidiare, documentare e spiegare la sicurezza del rapporto
digitale con il cliente: un profilo che colloca la materia al crocevia tra rischio operativo e
rischio reputazionale, e che impone un approccio integrato in cui la tecnologia, pur
essenziale, non ¢ sufficiente senza procedure di monitoraggio delle operazioni anomale,
presidi di autenticazione effettivamente efficaci, canali di comunicazione tempestivi e una
gestione del reclamo capace di valorizzare correttamente le evidenze disponibili.
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