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RENDICONTO ANNUALE SULL’ATTIVITA DI GESTIONE DEI RECLAMI - ANNO 2025

Le disposizioni della Banca d’Italia del 29.07.2009 in tema di “Trasparenza delle operazioni e dei servizi
bancari e finanziari” (§ 3, sez. XI) prevedono la pubblicazione annuale sul sito internet della Banca di un
rendiconto sull’attivita di gestione dei reclami con i relativi dati.

L’Ufficio deputato alla gestione dei reclami ¢ collocato all’interno della Direzione Affari Societari, che opera
secondo una procedura definita ed approvata dal Consiglio di Amministrazione della Banca.

Alla presentazione del reclamo si avvia I’iter interno di valutazione della doglianza: tutte le strutture aziendali
interessate vengono coinvolte nelle iniziative necessarie per la verifica dell’accaduto, per la sua valutazione e
per la definizione dei correttivi idonei a comporre il reclamo e ristabilire il rapporto di fiducia con il Cliente.

Al Cliente reclamante viene sempre fornito riscontro scritto entro i termini previsti dalla normativa di
riferimento e adeguatamente pubblicizzati dalla Banca: 60 giorni dalla ricezione del reclamo avente ad oggetto
operazioni e servizi bancari e finanziari, 45 giorni per i reclami in materia assicurativa, 60 giorni per i reclami
relativi ai servizi d’investimento, 15 giornate lavorative per i reclami in materia di servizi di pagamento.

Con la presente relazione si intende dar conto dei reclami pervenuti nel periodo 1° gennaio 2025 — 31
dicembre 2025 relativi ad operazioni e servizi bancari e finanziari, in materia assicurativa ed alle prestazioni
dei servizi di investimento.

Nel periodo di analisi, il numero di reclami notificati alla Banca si attesta complessivamente a 38 unita, a
fronte di 178.858 clienti e di 136.780 rapporti di conto corrente in essere al 31/12/2025.

Servizi Servizi di Attivita di

. L Servizi di .
bancari e pagamento / distribuzione Totali

investimento

finanziari PSD2 assicurativa

Reclami 29 6 1 2 38

Tempo medio di

. 31,2 12,8 32 35 28,5
gestione (gg)
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= Reclamo non risolto a favore del cliente
= Reclamo parzialmente risolto a favore del cliente
= Reclamo totalmente risolto a favore del cliente
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Tipologia di Reclami 2025

Servizi di investimento I 2
Attivita di distribuzione assicurativa B 1
Servizi di pagamento /PSD 2 [l 6
Servizi bancari e finanziari IR 29
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® Numero di reclami

Distribuzione reclami per comparto 2025

Polizze assicurative
ramo vita (incluse
polizze unit e index
linked)

3%

Assegni
Aperture di credito 3%
inc/c

3%

Azioni
3%

Crediti speciali

Carte di credito -
arte di credito (Fondiario, Agrario,

con pagamento a

ecc...)
Id
SaS(yo 24%
(]
Mutui casa
5%

Altri prodotti

d’investimento

(inclusi PAC)
5%

Altro Conti correnti

5% 21%
Fondi comuni
d’investimento

mobiliare e SICAV Bonifici
5% Altri servizi di 10%
incasso e
pagamento
8%
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Motivo del reclamo (ABI) N. reclami
Esecuzione operazioni 12
Errori 4
Operazioni eseguite senza previa autorizzazione 2
Ritardi e altro 6
Condizioni 10
Altre problematiche 10
Altro 4
Malfunzionamento del sito della banca 1
Motivazioni non citate tra le precedenti 3
Merito del credito o simili 2
Altre problematiche 2
Comunicazione ed informazione al cliente 2
Comunicazioni orali fornite dal personale: scarsa chiarezza e trasparenza 1
Comunicazioni scritte/contratti: scarsa chiarezza e trasparenza 1
Personale 2
Comportamento scorretto del personale 2
Aspetti organizzativi 2
Altro 2
Applicazione delle condizioni 2
Altre problematiche 2
Segnalazione a centrale rischi 1
Segnalazione a centrale rischi 1
Frodi e smarrimenti 1
Non on-line (incluso il furto di identita) 1
Totale complessivo 38
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