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1. IL RECLAMO E LA SUA PRESENTAZIONE

1.1. IL RECLAMO

Il reclamo, in ambito dei servizi bancari e finanziari e di intermediazione assicurativa, & ogni
atto con cui un cliente, chiaramente identificabile, contesta in forma scritta un
comportamento ovvero un’omissione ascrivibile all'intermediario.

Banca Popolare di Lajatico adotta una procedura interna per la trattazione dei reclami
pervenuti dalla clientela nell’ambito della prestazione dei servizi di investimento, dei servizi
bancari e dell’attivita di distribuzione di polizze assicurative.

La clientela puo rivolgersi gratuitamente alla Banca per qualunque questione derivante da
rapporti intrattenuti, aventi ad oggetto il modo con cui la Banca stessa ha gestito operazioni
0 servizi.

| reclami devono contenere i seguenti elementi essenziali:

a) gli estremi del reclamante;
b) i motivi del reclamo;
c) la firma del cliente stesso.

Non viene considerato reclamo una manifestazione di insoddisfazione orale, né una semplice
segnalazione, un suggerimento, un’osservazione critica, una lamentela, una richiesta di
informazione/documentazione o di supporto tecnico, in qualsiasi forma manifestata dal
cliente.

Per la formulazione dei reclami puo essere utilizzato il modulo appositamente predisposto
da questo Istituto, disponibile presso tutte le filiali o sul sito internet della Banca

( ).

Il reclamo deve essere sottoscritto dal cliente e corredato dalla copia di un documento
identificativo valido del cliente. Nel caso in cui il reclamo sia trasmesso da un terzo
rappresentante del cliente, deve essere presente la procura alle liti debitamente sottoscritta.

Le modalita di trasmissione del reclamo da parte del cliente sono le seguenti:

» consegna a mano presso le sedi o filiali della Banca;

» trasmissione mediante lettera raccomandata con avviso di ricevimento all’indirizzo della
sede (via Guelfo Guelfi, 2 Lajatico) o all'indirizzo della filiale di riferimento del cliente;
posta elettronica certificata all’indirizzo

» posta elettronica all'indirizzo ufficio.reclami@bplajatico.it o all'indirizzo email della
filiale di riferimento del cliente.
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| reclami relativi alla struttura e alle caratteristiche dei prodotti assicurativi, alla relativa
documentazione d'offerta, e alla gestione del rapporto contrattuale (ad esempio
liquidazione polizza assicurativa, mancata rendicontazione, calcolo dei rendimenti) possono
essere inviati tramite lettera raccomandata A/R o posta elettronica alla Compagnia di
assicurazione, agli indirizzi indicati nella documentazione contrattuale della polizza
sottoscritta.

1.2. COMUNICAZIONE AL CLIENTE IN MERITO ALL’ESITO DEL
RECLAMO

La gestione dei reclami e assegnata all’Ufficio assistenza legale e reclami della Banca.

Una volta ricevuta ed analizzata la documentazione, il Responsabile dell’Ufficio
assistenza legale e reclami provvede a evadere le richieste pervenute non oltre:

- 60 giorni per contestazioni relative ad operazioni e servizi Bancari (es. conti
correnti, mutui, prestiti personali, ecc.) e in materia di “bonifici
transfrontalieri”;

- 60 giorni se il reclamo riguarda un prodotto/servizio di investimento (es.
strumenti finanziari);

- 15 giorni se il reclamo verte in materia di servizi di pagamento;!

- 45 giorni per reclami aventi ad oggetto prodotti assicurativi (non di
investimento);

- 60 giorni per reclami aventi ad oggetto prodotti di investimento assicurativo
(ossia polizze unit linked e index linked di ramo Ill, ramo | collegate a gestioni
separate, prodotti multiramo che combinano coperture del ramo IlI/V e I).

L per i servizi di pagamento, i tempi massimi di risposta non sono superiori a 15 giornate lavorative dalla ricezione del
reclamo. Se, in situazioni eccezionali, I'intermediario non puo rispondere entro 15 giornate lavorative, invia al cliente
una risposta interlocutoria, in cui indica in modo chiaro le ragioni del ritardo e specifica il termine entro il quale il cliente
ricevera la risposta definitiva, comunque non superiore a 35 giornate lavorative. Ai fini della riferita estensione del
termine, si considerano situazioni eccezionali, a titolo esemplificativo, quelle in cui la valutazione del reclamo comporti
I'esigenza di acquisire informazioni e/o documenti non nella disponibilita della Banca.
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Il suddetto termine decorre:

se il reclamo é stato trasmesso a mano, per lettera raccomandata A/R o tramite posta
elettronica certificata, dalla data di ricezione;

se il reclamo € inviato tramite posta ordinaria, dalla data del protocollo della posta in
arrivo;

se il reclamo & consegnato a mano, dalla data di consegna del reclamo stesso.

Le risposte al reclamo da parte della Banca sono inviate utilizzando il medesimo
strumento di trasmissione del cliente, sono redatte in un linguaggio chiaro e
comprensibile e contengono almeno:

= se il reclamo é ritenuto fondato, le iniziative che I'intermediario si impegna

ad assumere e i tempi entro i quali le stesse verranno realizzate;

= seil reclamo é ritenuto infondato, un’illustrazione chiara ed esauriente delle

motivazioni del rigetto, nonché le necessarie indicazioni circa la possibilita di
adire all’ABF, all’ACF, all’AAS o altre forme di soluzione stragiudiziale delle
controversie.

Se la risposta fornita non fosse in tutto o in parte soddisfacente o se il suo reclamo
non venisse accolto o qualora non ricevesse risposta nei termini di cui sopra, La
informiamo che potra rivolgersi:

e per contestazioni relative a prodotti e servizi bancari all’Arbitro Bancario
Finanziario (ABF);

e per contestazioni relative a strumenti finanziari, servizi di investimento o
distribuzione di prodotti di investimento assicurativi (IBIPs) all’Arbitro per le
Controversie Finanziarie (ACF);

* per contestazioni relative a servizi di intermediazione assicurativa di prodotti
diversi dagli IBIPs all’Arbitro Assicurativo (AAS).

2. RENDICONTO DEI RECLAMI

L'Ufficio assistenza legale e reclami cura la pubblicazione annuale, sul sito internet
della Banca, di un rendiconto sull’attivita di gestione dei reclami con i relativi dati.
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3. SISTEMI STRAGIUDIZIALI DI COMPOSIZIONE DELLE
CONTROVERSIE

Se la risposta fornita al reclamo non fosse in tutto o in parte soddisfacente o se il suo reclamo
non venisse accolto o qualora non ricevesse risposta nei termini di cui sopra, il cliente pud
ricorrere, ad uno dei soggetti di seguito indicati:

1) all'Arbitro Bancario Finanziario (ABF) per le controversie in materia di servizi bancari e di
pagamento. Per sapere come rivolgersi all’ABF e I'ambito della sua competenza si puo
consultare il sito oppure chiedere presso le filiali della
Banca;

2) all’Arbitro per le Controversie finanziarie (ACF) per le controversie in materia di servizi e
attivita di investimento e distribuzione di prodotti di investimento assicurativo (IBIPS). Per
sapere come rivolgersi all’ACF e I'ambito della sua competenza si puo consultare il sito

oppure chiedere presso le filiali della Banca;

3) all’Arbitro Assicurativo (AAS) per le controversie inerenti all’attivita di distribuzione di
prodotti assicurativi diversi dai prodotti di investimento nonché all’accertamento di diritti,
obblighi e facolta collegati a prestazioni e servizi assicurativi che derivano da un contratto
di assicurazione. Per sapere come rivolgersi all’AAS e I'ambito della sua competenza si
puo consultare il sito oppure chiedere presso le filiali della
Banca.

Per I'attivita di distribuzione assicurativa resta altresi ferma la facolta per il cliente, nel caso in
cui non sia soddisfatto del riscontro al reclamo fornito dalla Banca/Compagnia ovvero in caso
di mancata risposta da parte della stessa entro i termini fissati dalla normativa, di rivolgersi
all'IVASS ( ).

Si precisa che non é obbligatorio presentare un reclamo all'lVASS, prima di ricorrere all’AAS.
Basta il solo reclamo all'impresa e/o all'intermediario. Se viene presentato un ricorso all’AAS
e, contemporaneamente, un reclamo all’'IVASS sulla medesima questione, la trattazione del
reclamo da parte di IVASS si interrompe automaticamente.

| ricorso all’ABF, ACF ed AAS assolve alla condizione di procedibilita dell’azione davanti
all’Autorita Giudiziaria prevista dal decreto legislativo 4 marzo 2010, n. 28.

Per assolvere all’obbligo di cui al decreto legislativo 4 marzo 2010 n. 28, € inoltre possibile
esperire il procedimento di mediazione prima di fare ricorso all’Autorita Giudiziaria, anche in
assenza di preventivo reclamo, ad uno dei seguenti organismi:

4) all'Organismo di Conciliazione Bancaria costituito dal Conciliatore Bancario Finanziario —
Associazione per la soluzione delle controversie bancarie, finanziarie e societarie — ADR.
Per sapere come rivolgersi all’ABF e I'ambito della sua competenza si puo consultare il sito
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5) ad uno degli altri organismi di mediazione, specializzati in materia bancaria e finanziaria,
iscritti nell’apposito registro tenuto dal Ministero della Giustizia www.giustizia.it.

3.1. ALTRI ORGANISMI

Il Decreto Legislativo n. 130 del 6 agosto 2015, che ha modificato il titolo II-bis — Risoluzione
extragiudiziale delle controversie del Codice del Consumo ha previsto procedure volontarie di
composizione extragiudiziale delle controversie, anche in via telematica, nell’lambito delle
quali I'organismo ADR propone una soluzione o riunisce le parti al fine di agevolare una
soluzione amichevole.

La predetta procedura ¢ attivabile se:
- ha ad oggetto controversie nazionali e transfrontaliere;
- @ promossa da un consumatore verso un professionista (persona fisica o impresa);

- entrambi i soggetti sono residenti e stabiliti nell’Unione europea.
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