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Policy sulla trattazione dei reclami della clientela
presso Banca Widiba S.p.A.

La presente “policy”, volta ad informare la clientela sulle modalita e i tempi di gestione dei reclami, costituisce una sintesi delle procedure
interne adottate al riguardo da Banca Widiba, anche al fine di ottemperare all’art. 17 del Regolamento emanato da Banca d’ltalia e Consob ai
sensi degli articoli 6, comma 2-bis, e 201, comma 12, del decreto legislativo 24 febbraio 1998, n. 58 nonché alle disposizioni di vigilanza della
Banca d’ltalia.

I documento & disponibile presso il sito internet della Banca ed a richiesta presso la Rete.

Il Gruppo Montepaschi & da sempre attento alle esigenze dei propri clienti prestando la massima cura per assicurarne la completa
soddisfazione.

E radicata a tutti i livelli organizzativi, infatti, la convinzione che non pud esservi un’autentica crescita, effettiva e duratura, se i processi
aziendali non pongono il cliente al centro della catena di creazione del valore. Tale attenzione, che ha il suo fondamento nella Carta dei Valori
e nel Codice Etico del Gruppo, trova espressione gia in fase di ideazione dei prodotti e dei servizi, costantemente orientata al miglioramento
della qualita, ma soprattutto nella relazione con il cliente, al fine di offrire sempre il prodotto o servizio adeguato alle sue necessita e preferenze.

Tenuto conto del numero elevato di operazioni poste in essere giornalmente dalla Banca, € sempre possibile, tuttavia, che nonostante
impegno profuso, in taluni casi le aspettative del cliente risultino disattese, generando insoddisfazione per chi ritiene di non aver ricevuto un
servizio adeguato agli standard attesi.

In tali casi, la collaborazione del cliente diviene essenziale alla Banca per individuare e rimuovere le cause che hanno provocato il disagio,
nell’'ottica sia di consentire all'interessato la soddisfazione delle proprie esigenze sia di porre in essere le attivita opportune per migliorare i
processi aziendali.

In particolare, il cliente che ravvisi di non aver ricevuto un livello di servizio consono rispetto alle proprie aspettative ed agliimpegni contrattuali
sottoscritti puo rivolgersi al Customer Care attraverso gli strumenti del Mediacenter e secondo le modalita descritte nel sito Internet della
Banca per suggerire eventuali correttivi oppure al proprio consulente di seguimento.

Qualora nella sede sopra esposta non risulti possibile, per qualsiasi motivo, superare le divergenze sorte, il cliente puo indirizzare
un reclamo in forma scritta all’Ufficio Reclami della Banca, con le seguenti modalita:

- posta ordinaria, con busta affrancata e indirizzata a Ufficio Reclami presso Banca Widiba, via Messina 38, Torre D, 20154 - Milano;

- posta elettronica, all'indirizzo e-mail: reclami@widipec.it;

- consegna diretta presso il consulente finanziario di seguimento.

Nell’interesse del cliente, il reclamo deve presentare almeno i seguenti contenuti:

- dati identificativi (nome, cognome, data e luogo di nascita, domicilio) del cliente;

- numero identificativo del rapporto (conto corrente o deposito titoli);

- recapito telefonico al quale il cliente puo essere eventualmente contattato;

- una descrizione chiara del prodotto/servizio fornito dalla Banca e dei maotivi per i quali il cliente si ritiene insoddisfatto;
- eventuale documentazione a supporto dei fatti oggetto di contestazione.
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E a disposizione della clientela un numero telefonico dedicato al quale rivolgere eventuali richieste di informazioni 800 22 55 77. Il servizio &
gratuito fatto salvo a carico del cliente il costo della telefonata a tariffazione non maggiorata, secondo le tariffe praticate dal gestore di
appartenenza.

La Banca fornisce una replica al cliente, in maniera esaustiva rispetto alle questioni sollevate e mediante I'impiego di personale specializzato.al
massimo:

- entro 60 giorni di calendario dal ricevimento se il reclamo é relativo a prodotti e servizi bancari, strumenti finanziari e servizi di investimento

- entro 45 giorni di calendario dal ricevimento se il reclamo é relativo ai servizi intermediazione assicurativa

- entro 15 giorni lavorativi dal ricevimento se il reclamo & relativo ai servizi di pagamento; tuttavia, per quest’ultimi, in situazioni eccezionali,
il termine & esteso a 35 giorni lavorativi previo invio al cliente di una risposta interlocutoria entro i citati 15 giorni, nella quale sono indicate
le ragioni del ritardo ed il termine entro cui sara fornita la risposta definitiva

- entro 30 giorni di calendario se il reclamo € inerente al tema della Privacy

In particolare, il personale dedito alla gestione dei reclami & posto in posizione di indipendenza organizzativa e gerarchica nei confronti delle
funzioni aziendali preposte alla commercializzazione dei servizi, al fine di assicurare la terzieta di analisi e di giudizio degli argomenti oggetto
di lamentela da parte del cliente.

Le risposte ai reclami ricevuti contengono almeno le seguenti informazioni:

- se il reclamo é ritenuto fondato: le iniziative che la Banca si impegna ad assumere e i tempi entro i quali le stesse verranno realizzate;
- se il reclamo e ritenuto infondato: un’illustrazione chiara ed esauriente delle motivazioni del rigetto, con le necessarie indicazioni per adire
i sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie di seguito descritti.

Laddove le soluzioni individuate dalla Banca non soddisfino completamente il cliente, € ammesso il ricorso ai sistemi di risoluzione
stragiudiziale delle controversie, che operano in modo alternativo rispetto all’autorita giudiziaria ordinaria, consentendo una trattazione piu
rapida ed economica delle questioni oggetto di giudizio.

Al riguardo, il ricorso ai sistemi stragiudiziali non sostituisce, ma presuppone, un’efficace e soddisfacente interlocuzione con la Banca volta a
favorire il chiarimento delle rispettive posizioni e una composizione bonaria dei possibili contrasti; pertanto, la presentazione di un reclamo
costituisce condizione preliminare e necessaria per adire i sistemi stessi.

La Banca aderisce ai principali sistemi di risoluzione delle controversie attualmente presenti in Italia (cd. ADR):

- ABF [Arbitro Bancario Finanziario], istituito presso la Banca d’ltalia, che decide limitatamente ad operazioni successive al 1° gennaio 2009
ed inerenti a prodotti e servizi bancari e finanziari;

- ACF [Arbitro per le Controversie Finanziarie], istituito presso la Consob, che decide esclusivamente sulle controversie aventi ad oggetto la
violazione degli obblighi di diligenza, correttezza, informazione e trasparenza nella prestazione dei servizi di investimento e di gestione
collettiva del risparmio, incluse le controversie transfrontaliere e quelle oggetto del Regolamento UE n. 524/2013 (controversie tra
consumatori ed imprese sulla vendita di prodotti on line). Il diritto di ricorrere allACF & sempre esercitabile anche nell'ipotesi che siano
presenti nel contratto clausole di rinuncia o clausole che consentano di devolvere la controversia ad altri organismi di risoluzione
stragiudiziale;

- Organismo di Conciliazione Bancaria costituito dall’Associazione Conciliatore Bancario Finanziario - per la mediazione civile, di cui all’art.
5del D. Lgs. 4 marzo 2010 n. 28 - competente per operazioni inerenti sia i servizi bancari che i servizi di investimento. Inoltre, previo accordo
delle parti, & possibile rivolgersi anche ad organismi di mediazione diversi, purché iscritti nell’apposito Registro presso il Ministero di Giustizia
e precipuamente specializzati in materia bancaria/finanziaria

Nellipotesi in cui si intenda proporre ricorso ad uno dei suddetti sistemi, & essenziale che il cliente, anche mediante il ricorso ad uno dei canali
di assistenza alla clientela o consultando il consulente di seguimento, identifichi preventivamente I'ambito normativo cui fa riferimento la

contestazione poiché il ricorso indirizzato ad un sistema non competente non pud essere preso in considerazione.

Al fine di precisare tale aspetto si ribadisce che I'ABF & competente esclusivamente per le materie attinenti alle operazioni e servizi bancari e
finanziari, mentre 'ACF opera in relazione alla prestazione dei soli servizi di investimento e alla gestione collettiva del risparmio.

Per ottenere ulteriori informazioni circa il funzionamento dei citati sistemi di risoluzione delle controversie & possibile visitare i rispettivi siti
internet o avvalersi dei seguenti recapiti:
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ABF

Sito internet: www.arbitrobancariofinanziario.it

Recapiti:

Segreteria tecnica del Collegio di Roma

Via Venti Settembre, 97/e - 00187 Roma
Telefono: 06 47929235; Fax: 06 479294208
E-mail: roma.abf.segreteriatecnica@bancaditalia.it
PEC: romasede@pec.bancaditalia.it

Segreteria tecnica del Collegio di Milano

Via Cordusio, 5 — 20123 Milano

Telefono: 02 72424246; Fax: 02 72424472

E-mail: milano.abf.segreteriatecnica@bancaditalia.it
PEC: milano@pec.bancaditalia.it

Segreteria tecnica del Collegio di Napoli

Via Miguel Cervantes, 71 — 80133 Napoli

Telefono: 081 7975350; Fax: 081 7975355

E-mail: napoli.abf.seqgreteriatecnica@bancaditalia.it
PEC: napoli@pec.bancaditalia.it

Segreteria tecnica del Collegio di Torino

Via Arsenale, 8 — 10121 Torino

Telefono: 011 5518590; Fax: 011 5518572

E-mail: torino.abf.segreteriatecnica@bancaditalia.it
PEC: torino@pec.bancaditalia.it

Segreteria tecnica del Collegio di Bologna

Piazza Cavour, 6 — 40124 Bologna

Telefono: 051 6430120; Fax: 051 6430145

E-mail: bologna.abf.segreteriatecnica@bancaditalia.it
PEC: bologna@pec.bancaditalia.it

Segreteria tecnica del Collegio di Bari

Corso Cavour, 4 — 70121 Bari

Telefono: 080 5731510; Fax: 080 5731533
E-mail: bari.abf.segreteriatecnica@bancaditalia.it
PEC: bari@pec.bancaditalia.it

Segreteria tecnica del Collegio di Palermo

Via Cavour, 131/A — 90133 Palermo

Telefono: 091 6074310; Fax: 091 6074265

E-mail: palermo.abf.segreteriatecnica@bancaditalia.it
PEC: palermo@pec.bancaditalia.it

ACF

Sito internet: www.arbitrobancariofinanziario.it

Recapiti:

Segreteria tecnica del Collegio di Roma

Via Venti Settembre, 97/e - 00187 Roma
Telefono: 06 47929235; Fax: 06 479294208
E-mail: roma.abf.segreteriatecnica@bancaditalia.it
PEC: romasede@pec.bancaditalia.it
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Conciliatore Bancario Finanziario

Sito internet: www.conciliatorebancario.it

Recapiti:

Conciliatore Bancario Finanziario

Via delle Botteghe Oscure, 54 — 00186 Roma
Telefono: 06 674821; Fax: 06 67482250
E-mail: associazione@conciliatorebancario.it

Sul sito internet della Banca, inoltre, & possibile scaricare in formato pdf la Guida pratica al’ABF, la Guida pratica al’ACF e il Regolamento
del Conciliatore Bancario Finanziario, nei quali sono disciplinati il funzionamento dei rispettivi sistemi di risoluzione delle controversie
specificando i casi in cui & possibile proporre ricorso e le modalita da seguire.

Nellambito dei sistemi di risoluzione stragiudiziale delle controversie & inoltre disponibile la piattaforma europea ODR (Online Dispute
Resolution), istituita dal Regolamento UE n. 524/2013 e finalizzata a facilitare la composizione di liti tra consumatori ed imprese, aventi ad
oggetto la vendita di beni e la fornitura di servizi on line.

La piattaforma ODR €& un sito web interattivo multilingue gestito dalla Commissione Europea, attraverso il quale consumatori ed imprese
entrano in contatto per individuare, di comune accordo, un organismo ADR al quale demandare la soluzione della controversia.

Ulteriori informazioni sul funzionamento della procedura sono reperibili sul sito web della piattaforma
(https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&Ing=IT).

Per le contestazioni inerenti I'attivita di intermediazione assicurativa svolta dalla Banca, inclusi i comportamenti tenuti dai propri dipendenti e
collaboratori, & inoltre possibile rivolgersi all'lVASS - Istituto per la Vigilanza sulle Assicurazioni - dopo aver presentato reclamo alla Banca
stessa ed essere insoddisfatti dell’esito o non aver ricevuto risposta entro il termine previsto dal Regolamento ISVAP n. 24 del 19/5/2008,
allegando la documentazione relativa al reclamo trattato dall’intermediario.

Le informazioni relative alle modalita di presentazione dei reclami all'lVASS e la relativa modulistica sono disponibili sul sito www.ivass.it.

E infine possibile presentare esposti alla Banca d’ltalia - in materia di servizi bancari e finanziari - e alla Consob - in tema di prestazione dei
servizi di investimento ai sensi della disciplina Mifid -, con le modalita riportate nei rispettivi siti internet www.bancaditalia.it e www.consob.it.
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