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COLLEGIO DI ROMA

composto dai signori:

(RM) SIRENA Presidente

(RM) MARINARO Membro designato dalla Banca d'Italia

(RM) PATTI Membro designato dalla Banca d'Italia

(RM) GENOVESE Membro di designazione rappresentativa 
degli intermediari

(RM) COEN Membro di designazione rappresentativa 
dei clienti

Relatore ESTERNI - MARCO MARINARO

Seduta del 19/05/2023          

FATTO

La parte ricorrente espone quanto segue.
In data 9/8/2022, alle ore 13,00 circa, si trovava nel parcheggio di un supermercato e, 
dopo essere entrata nella propria automobile e aver riposto la propria borsa sul sedile lato 
passeggero, veniva distratta da un estraneo.
Quest’ultimo invitava la ricorrente a raccogliere alcune monete che, a suo dire, avrebbe 
perso nell’atto di salire in auto. Dopo aver perso del tempo a raccogliere dette monete, la 
ricorrente si avvedeva che nel frattempo le era stata sottratta la borsa, ove era custodito il 
portafoglio contenente, tra l’altro, la carta di debito emessa dall’intermediario, una carta di 
credito emessa da altro intermediario (pure oggetto di utilizzo fraudolento) e il proprio 
cellulare.
Contesta l’effettuazione di quattro operazioni fraudolente per mezzo della carta anzidetta: 
tre operazioni di prelievo presso ATM e un pagamento a mezzo POS.
Eccepisce il mancato funzionamento del sistema di alert nonché di un sistema di blocco 
automatico dell’operatività dello strumento, considerato il carattere anomalo delle 
operazioni sia per l’importo sia per il lasso temporale estremamente breve in cui le stesse 
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sono state poste in essere.
La ricorrente chiede quindi la restituzione della somma di euro 2.376,00.
L’intermediario resiste al ricorso e rispetto alla descrizione dei fatti fornita dalla ricorrente 
osserva che appare quantomeno strano che, trattandosi di tante monete, sia stato 
necessario l’intervento provvidenziale di un passante per far notare alla ricorrente la 
circostanza. 
Osserva, inoltre, che vi sarebbero contraddizioni nella descrizione dei fatti contenuta nella 
denuncia, considerato che nella prima parte sembra emergere che la cliente non fosse 
salita in auto ma sarebbe uscita e che non viene fatto riferimento alla chiusura o meno 
dell’auto né tantomeno ad alcuna effrazione, di cui, in ogni caso, non viene fornita alcuna 
prova, non essendo stato richiesto l’intervento delle Forze dell’Ordine per constatare 
l’accaduto.
Da ciò ritiene plausibile che la cliente deve essersi anche allontanata dalla macchina, 
perché, quando è stata distratta da un passante che le ha fatto notare di avere perso delle 
monete che ha impiegato del tempo a raccogliere, non ha notato che un complice del 
passante le ha sottratto la borsa dall’auto o, quand’anche se ne fosse accorta, non 
sarebbe stata evidentemente in condizione di fermarlo.
Oppure, ipotizza, ancora, che non era lontana, ma ha voltato le spalle alla propria auto 
(forse rimasta aperta) in cui aveva lasciato la borsa sul sedile anteriore destro ed è stata 
talmente assorbita dal raccogliere le monete da non accorgersi che qualcuno le sottraeva 
la borsa dall’auto.
Rappresenta, inoltre, che le quattro operazioni disconosciute sono state effettuate 
nell’ambito di soli 32 minuti, dalle h.13:38 alle h.14:10 e non sono state precedute da alcun 
tentativo non andato a buon fine; pertanto, il presunto ladro, oltre alla carta, tra i documenti 
della Cliente deve avere necessariamente rilevato con certezza anche il PIN, senza il 
quale non sarebbe stato possibile effettuare alcuna operazione, oltretutto in rapida 
successione senza commettere alcun errore.
Le operazioni sono state correttamente autorizzate tramite l’utilizzo congiunto della carta 
fisica, dotata di chip, e della corretta digitazione del PIN associato alla stessa, senza 
alcuna errata digitazione, come emerge dai LOG informatici prodotti.
Alla stregua di tali elementi ritiene verosimile presupporre che il codice segreto PIN sia 
stato conservato unitamente allo strumento di pagamento o, comunque, tra gli effetti 
personali oggetto di furto e che sia stato immediatamente associabile, posto che 
diversamente gli ignoti autori delle operazioni disconosciute non avrebbero potuto agire 
con tanta celerità, ciò a riprova della colpa della ricorrente nella custodia degli strumenti di 
pagamento.
Ritiene non applicabile al caso di specie quanto disposto dall’art. 8 d.lgs. 10/2011, che si 
riferisce ad operazioni effettuate presso un “punto vendita”, dunque diverse per specie dai 
prelievi ATM, in quanto il prelievo di contante può essere giustificato per le attività più 
disparate, entro i limiti del plafond.
L’eccezione di controparte relativa al malfunzionamento del sistema di alert è del tutto 
ininfluente nel caso di specie, considerato che anche il telefono della ricorrente è stato 
oggetto di furto. Deduce di aver messo a disposizione della clientela un sistema di alert a 
mezzo notifiche push.
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DIRITTO

1. – Le operazioni contestate dalla parte ricorrente, per un importo complessivo di €
2.376,00, sono avvenute mediante la carta bancomat emessa dall’intermediario resistente 
e, pertanto, sono stata effettuate sotto la vigenza del d.lgs. 11/2010, come modificato dal 
d.lgs. 218/2017, che ha recepito la nuova Direttiva 2015/2366/UE del Parlamento europeo 
e del Consiglio del 25 novembre 2015 (c.d. PSD 2).
2.- Orbene, ai sensi dell’art. 12, comma 3, d.lgs. n. 11/2010, “salvo se abbia agito in modo 
fraudolento o non abbia adempiuto a uno o più degli obblighi di cui all’articolo 7, con dolo o 
colpa grave, il pagatore può sopportare, per un importo comunque non superiore a euro 
50, la perdita relativa a operazioni di pagamento non autorizzate derivanti dall’utilizzo 
indebito dello strumento di pagamento conseguente al suo furto, smarrimento o 
appropriazione indebita”. Mentre, ai sensi del comma successivo dell’art. 12, “qualora 
abbia agito in modo fraudolento o non abbia adempiuto ad uno o più obblighi di cui 
all’articolo 7, con dolo o colpa grave, l’utente sopporta tutte le perdite derivanti da 
operazioni di pagamento non autorizzate e non si applica il limite di 50 euro di cui al 
comma 3”.
A sua volta, l’art. 7 del decreto prevede gli obblighi che l'utente dei servizi di pagamento 
deve osservare in relazione agli strumenti di pagamento e alle credenziali di sicurezza 
personalizzate. In particolare, il comma primo, lett. a) impone a costui di “utilizzare lo 
strumento di pagamento in conformità con i termini, esplicitati nel contratto quadro, che ne 
regolano l'emissione e l'uso”, mentre il comma secondo dispone che, ai fini del corretto 
utilizzo dello strumento di pagamento, “l'utente, non appena riceve uno strumento di 
pagamento, adotta tutte le ragionevoli misure idonee a proteggere le credenziali di 
sicurezza personalizzate”. Il Provvedimento della Banca d’Italia del 5.07.2011 di 
attuazione del Titolo II del decreto legislativo 27 gennaio 2011, n. 11 relativo ai servizi di 
pagamento (Diritti ed obblighi delle parti), ribadisce e precisa le suddette previsioni 
normative. 
3.- Si deve altresì richiamare la previsione dell’art. 10, comma 1, d.lgs. n. 11/2010 [come 
introdotto dall'art. 2, comma 10, lettera c) d.lgs n. 218/2017], in relazione alla prova di 
autenticazione ed esecuzione delle operazioni di pagamento: “Qualora l'utente di servizi di 
pagamento neghi di aver autorizzato un'operazione di pagamento già eseguita (…), è 
onere del prestatore di servizi di pagamento provare che l'operazione di pagamento è 
stata autenticata, correttamente registrata e contabilizzata e che non ha subito le 
conseguenze del malfunzionamento delle procedure necessarie per la sua esecuzione o 
di altri inconvenienti”. Il comma secondo della medesima norma precisa che: “Quando 
l'utente di servizi di pagamento neghi di aver autorizzato un'operazione di pagamento 
eseguita, l'utilizzo di uno strumento di pagamento registrato dal prestatore di servizi di 
pagamento, compreso, se del caso, il prestatore di servizi di disposizione di ordine di 
pagamento, non è di per sé necessariamente sufficiente a dimostrare che l'operazione sia 
stata autorizzata dall'utente medesimo, né che questi abbia agito in modo fraudolento o 
non abbia adempiuto con dolo o colpa grave a uno o più degli obblighi di cui all'articolo 7. 
È onere del prestatore di servizi di pagamento, compreso, se del caso, il prestatore di 
servizi di disposizione di ordine di pagamento, fornire la prova della frode, del dolo o della 
colpa grave dell'utente”.
4.- Nel caso di specie, il ricorso ha ad oggetto tre operazioni di prelievo presso ATM (tipo 
op. ADV) e un’operazione di pagamento tramite POS (AUT) presso esercente, poste in 
essere in un arco temporale di 32 minuti, per un totale di € 2.376,00.
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L’intermediario afferma che tutte le operazioni disconosciute sono state autorizzate 
mediante la corretta digitazione del PIN associato alla carta; produce all’uopo evidenze 
informatiche:
5.- Quanto alla condotta della ricorrente, le modalità del fatto sono descritte in narrativa 
con richiamo testuale a quanto dichiarato in sede di denuncia dalla ricorrente, che è
rimasta vittima del raggiro noto come “truffa delle monete”.
Tale raggiro prevede – quale espediente per distrarre la vittima che si trova all’interno di 
un’autovettura – la segnalazione di oggetti presenti in terra e l’invito a verificarne 
l’appartenenza.
Questo Collegio si è occupato in più occasioni di fattispecie analoghe, riconoscendo la 
natura sofisticata della truffa in questione ed accogliendo pertanto la domanda dei 
ricorrenti, ritenuti esenti da colpa grave ed affermando che deve considerarsi assorbito il 
profilo legato a un’eventuale conservazione congiunta della carta e del PIN.
6.- In base all’orientamento di questo Arbitro, la custodia congiunta non costituisce di per 
sé colpa grave del titolare dello strumento di pagamento nelle ipotesi di c.d. “furto con 
destrezza”, cui va assimilato il furto tramite l’artificio delle “chiavi smarrite”, della “truffa 
delle monete”, della “foratura dello pneumatico” ecc. (Coll. Roma, dec. n. 1211/2021, 
2021/2020, n. 1374/2020, n. 21663/2020).
7.- Invero, già da tempo questo Collegio esclude la colpa grave allorché il furto dello 
strumento di pagamento e delle credenziali di sicurezza avvenga nella casa di abitazione 
dell’utilizzatore. All’estremo opposto, generalmente si ravvisa la colpa grave del cliente nel 
caso di furto subito sui mezzi pubblici di trasporto (autobus, treni, etc.).
La ratio del diverso trattamento delle due fattispecie risiede nel grado di attenzione e di 
vigilanza che è ragionevolmente esigibile dall’utilizzatore dello strumento di pagamento, e 
che specularmente incide sulla valutazione della sua condotta in termini di colpa grave. 
Posto che quest’ultima coincide con la c.d. negligenza inescusabile (ex multis, Cass. n. 
22746/13; Coll. coord. n. 5304/13), la sua sussistenza viene, almeno tendenzialmente: -
esclusa nel primo caso (abitazione), poiché è ragionevole pensare che, in quell’ambito, 
l’utilizzatore conservi lo strumento di pagamento e le credenziali di sicurezza confidando 
nell’assenza di rischi di furto e, dunque, in maniera tendenzialmente libera (ex multis, dec. 
15069/19); - affermata nel secondo caso (mezzi pubblici di trasporto), poiché – all’opposto 
– in questo caso la presenza ravvicinata di estranei, e dunque l’esposizione al pericolo di 
furto, impone al cliente di adottare adeguate misure di protezione dei propri beni (ex 
multis, dec. 17882/19).
Orbene, ad avviso del Collegio, la vicenda esposta nell’odierno ricorso (ricorrente seduta 
nella propria vettura e indotta – con un astuto espediente - ad un breve momento di 
distrazione) può ricondursi nell’ambito del primo dei due estremi sopra richiamati, ossia il 
furto subito all’interno della propria casa di abitazione. Da ciò consegue che anche la 
condotta della cliente sub specie di colpa grave (ovvero di negligenza inescusabile) merita 
di essere scrutinata secondo un metodo analogo, ovvero muovendo dall’assunto di una 
soglia di attenzione modesta, quantomeno di norma.
Sulla base della linea di ragionamento ora delineata, pertanto, il Collegio ritiene che 
nell’operato dell’odierna ricorrente non siano ravvisabili profili di colpa grave, per quanto 
concerne la conservazione dello strumento di pagamento.
8.- Ne consegue che, nel caso di specie, il Collegio ritiene che la condotta di parte 
ricorrente non possa essere qualificata in termini di colpa grave e ciò in considerazione 
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delle modalità attraverso le quali è stato perpetrato il furto suddetto.

PER QUESTI MOTIVI

Il Collegio dispone che l’intermediario corrisponda alla parte ricorrente la somma di 
euro 2.326,00, oltre interessi legali dalla richiesta al saldo.
Dispone, inoltre, ai sensi della vigente normativa, che l’intermediario corrisponda 
alla Banca d’Italia la somma di Euro 200,00 (duecento/00) quale contributo alle 
spese della procedura e alla parte ricorrente quella di Euro 20,00 (venti/00) quale 
rimborso della somma versata alla presentazione del ricorso.

IL PRESIDENTE

firma 1
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