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Relazione in riferimento ai reclami ricevuti nel 2022
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Relazione dei reclami ricevuti dalla clientela nel corso dell’esercizio 2022

1. Premessa

Il presente documento -redatto ai sensi delle vigenti disposizioni della Banca d’ltalia in materia di “Trasparenza
delle operazioni e dei servizi bancari e finanziari” e del Regolamento congiunto Bankitalia Consob
relativamente alla relazione di conformita - riporta i reclami che la Banca ha ricevuto dal 01 gennaio 2022 al
31 dicembre 2022 evidenziando i risultati emersi in merito al rischio organizzativo di conformita del processo

per la gestione dei reclami.

Le funzioni di gestione dei reclami, Risk Management, Trasparenza, Compliance e Antiriciclaggio sono state

unificate in capo ad un unico Responsabile la cui funzione & stata rinominata “Controllo Rischi”.

2. Obiettivi

La verifica svolta & stata eseguita nellambito delle attivita ordinarie di compliance allo scopo di rilevare

elementi conoscitivi per la valutazione sul’adeguatezza della normativa inerente alla materia in questione.

In particolare, é stata verificata la conformita della regolamentazione interna rispetto a quella di riferimento ed

e stata effettuata una verifica sui reclami ricevuti al fine di monitorare il relativo iter e I'esito dello stesso.

La verifica, pertanto, ha un duplice obiettivo:

A. analizzare la conformita alla normativa di riferimento ed in particolare:
o per i reclami ricevuti in merito “ai servizi di investimento”, ottemperare all'obbligo di
comunicazione alla Consob;

o verificare tutti i reclami ricevuti dalla Banca al fine di ottemperare all’obbligo informativo annuale;

B. analizzare il numero dei reclami pervenuti alla Banca in quanto lo stesso € sinonimo di lamentela da
parte della clientela per eventuali disservizi ricevuti; ove tali disservizi dovessero risultare numerosi e
fondati, il fenomeno & premonitore di una percezione negativa del’immagine della stessa Banca. Ne
conseguirebbe, pertanto, un innalzamento del rischio reputazionale, del rischio operativo

(inadeguatezze delle procedure) e del rischio di non conformita alle norme.
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3. Regolamentazione interna

In data 25/10/2012 il Consiglio di Amministrazione ha approvato il “regolamento del processo della gestione
dei reclami” - modificato nel 2019 a seguito di alcune novita normative - nel quale sono disciplinati i criteri da
seguire e le attivita da svolgere per la trattazione dei citati reclami.
In sintesi, il procedimento da seguire per la gestione di un reclamo pud essere cosi sintetizzato:
. RICEZIONE DEL RECLAMO
- Verifica dell’autenticita della firma del cliente e della legittimazione a sporgere reclamo;
- Verifica della regolarita e della completezza del reclamo (estremi del ricorrente, motivo del
reclamo, sottoscrizione, descrizione operazione);
- Protocollo del reclamo
. ORGANIZZAZIONE DELL’ ISTRUTTORIA
. RACCOLTA DI DOCUMENTAZIONE E PARERI
. DECISIONE
o RISPOSTA AL RECLAMO entro 60 giorni, o entro 15 giorni se concerne servizi di pagamento.

4. Verifica dei reclami pervenuti nell’ambito dei servizi di investimento

Nel corso dell’esercizio 2022 non sono pervenuti alla Banca reclami in riferimento ai servizi di investimento.

In tale ambito in data 09/01/2023, ¢ stata inviata la segnalazione telematica tramite il sito della Consob.

5. Verifica dei reclami pervenuti nel’ambito di operazioni bancarie

Nel corso del passato esercizio sono pervenuti dalla clientela alla Banca n. 8 reclami scritti per i quali:

- € stato accertato il concreto e corretto svolgimento delle attivita disciplinate nel regolamento del
processo per la gestione dei reclami ossia € stata verificata la regolarita e la completezza degli stessi
reclami ed il loro protocollo interno;

- € stato constatato che n. 1 reclamo é stato presentato da persone fisiche e n. 7 da persona giuridica;

- e stato verificato che le risposte ai reclami sono state fornite nei tempi previsti dalla normativa vigente;

- in data 12/09/2022 & stata trasmessa la comunicazione telematica all’ABI relativa ai reclami pervenuti
nel primo semestre 2022 e in data 10/01/2023 e stata inviata la comunicazione relativa al secondo

semestre.

Tali reclami hanno interessato: n. 1 la filiale di San Giuseppe Vesuviano, n. 4 la filiale di Nola, n. 2 la filiale di

Napoli e n. 1 la filiale 90 (Direzione).

| reclami in esame hanno avuto ad oggetto le seguenti tipologie di servizi per i quali si riporta anche I'esito

degli stessi:
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a) Revoca affidamento. La banca ha integrato la risposta relativa ad un reclamo presentato nel mese di
dicembre 2021,

b) Estinzione rapporto conto corrente. La banca ha risposto a n. 2 reclami di cui uno per chiusura conto ai
sensi dell’'art. 13 sez. Il del contratto di conto corrente mentre il secondo reclamo € stato revocato dal
cliente;

C) Segnalazione CRIF. La Banca ha risposto eccependo la regolarita della segnalazione in CRIF (sconfino
per indisponibilita);

d) Segnalazione CAI. Il reclamo si € risolto a favore del cliente;

e) Mancata anticipazione di fatture. La Banca ha evidenziato la regolarita della propria condotta per la
presenza di uno sconfinamento in CR;

f) Risarcimento danni. Il reclamo non poteva trovare accoglimento in quanto basato su presupposti di fatto
e di diritto infondati. Inoltre, la legittimita di entrambi i mutui era stata gia vagliata dall’Autorita giudiziaria;

0) Mancato addebito deleghe. La banca ha eccepito la regolarita della propria condotta avendo il cliente

selezionato una tipologia di pagamento errata.

Si precisa che in data 31/12/2022 (giorno non lavorativo) & pervenuto un ulteriore reclamo da parte del titolare
di una ditta individuale in merito all’addebito di importi per “spese e competenze”. Il predetto reclamo & stato
gestito e lavorato a gennaio 2023 e, pertanto, non €& stato considerato nel computo dei reclami ricevuti nel
corso del 2022.

Di seguito si riporta il riepilogo dei reclami pervenuti nel corso del passato triennio:
- nel 2019 sono pervenuti n. 2 reclami;
- nel 2020 sono pervenuti n. 6 reclami;

- nel 2021 sono pervenuti n. 4 reclami.

6. Valutazione della conformita normativa ed operativa.

Al fine di gestire i reclami, come innanzi detto, € stato predisposto nonché adottato un regolamento di processo
che disciplina in maniera esaustiva tutti gli aspetti connessi alla gestione dei reclami di ogni tipologia ed un
procedimento operativo che disciplina le attivita strettamente operative attinenti alla gestione delle controversie
con la clientela che potrebbero sorgere a seguito di contestazioni relative ad operazioni e servizi finanziari
nonché alla risoluzione delle stesse attraverso un procedimento stragiudiziale.

Al fine di verificare la conformita del processo per la gestione dei reclami alle disposizioni di legge e di vigilanza
al riguardo vigenti, la funzione Controllo Rischi ha confrontato i criteri che disciplinano il medesimo processo
rispetto a quanto al riguardo previsto dalle richiamate disposizioni (conformita normativa) ed ha confrontato le
attivita concretamente svolte dalle competenti unita organizzative, ed innanzi sinteticamente riportate, rispetto

a quelle previste dalle medesime disposizioni (conformita operativa).
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Sulla base delle verifiche condotte, il regolamento € risultato conforme alle disposizioni di vigilanza vigente.

Le attivita relative al processo dei reclami sono state svolte in base a quanto disciplinato nel regolamento.

La presente relazione verra pubblicata sul sito internet della Banca, ai sensi della normativa vigente.

San Giuseppe Vesuviano, 10/01/2023

Il Respo ;Ingu,ﬁ.mmne Controllo Rischi

(Dot. Alessandro Miranda)
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