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GLOSSARIO

Definizioni

ARBITRO BANCARIO
FINANZIARIO

Sistema di risoluzione stragiudiziale delle controversie
disciplinato dalle “Disposizioni sui sistemi stragiudiziale
di risoluzione delle controversie in materia di
operazioni e servizi bancari e finanziari” (cfr.
provvedimento della Banca d'ltalia del 12 agosto
2020).

ARBITRO PER LE
CONTROVERSIE
FINANZIARIE

Sistema di risoluzione stragiudiziale delle controversie
disciplinato dal Regolamento ACF adottato con
delibera n. 19602 del 4 maggio 2016 e successive
modifiche e integrazioni.

BANCA/CAPOGRUPPO

illimity Bank S.p.A. con sede legale in Milano, via
Soperga n. 9 - 20124

CLIENTE/

Il soggetto che ha o che ha avuto un rapporto
contrattuale o che & entrato in relazione con la Banca
per la prestazione di servizi bancari, finanziari,
assicurativi, ivi compresi i servizi di pagamento. Per le
operazioni di factoring, si considera cliente il cedente
nonché il debitore ceduto con cui la Banca, in qualita di
cessionario, abbia convenuto una dilazione di
pagamento. Non rientrano nella definizione di Cliente i
soggetti che svolgono in via professionale attivita nei
settori bancario, finanziario, assicurativo, previdenziale
e dei servizi di pagamento, a meno che essi agiscano
per scopi estranei all'attivita professionale.

CONSUMATORE

Qualsiasi persona fisica che agisce per scopi estranei
allattivitd imprenditoriale, commerciale, artigianale o
professionale eventualmente svolta.

DISPUTA
COMMERCIALE

Richiesta da parte del Cliente di rimborso di
un’operazione di pagamento a seguito di contestazione
connessa alla fornitura di beni e/o servizi da parte di
soggetti terzi (e.g. difetti/non conformita di beni o di
servizi)

ESPOSTO/I

Comunicazione scritta alla Banca d'ltalia, Consob o
IVASS con cui il Cliente (0 un altro soggetto
interessato) pud segnalare comportamenti che ritiene
irregolari o scorretti da parte della Banca.

GRUPPO

Indica la Banca e le societa controllate dalla Banca ai
sensi e per gli effetti dell’articolo 2359 del Codice
Civile.

MEDIAZIONE

L’attivita, comunque denominata, facoltativa o
obbligatoria, svolta da un terzo imparziale e finalizzata
ad assistere due o piu soggetti nella ricerca di un
accordo per la composizione bonaria di una
controversia, anche con formulazione di una proposta
per la risoluzione della stessa.
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PROVVEDIMENTO
BANCA D’ITALIA /
DISPOSIZIONI DI

Provvedimento di Banca d’ltalia del 29 luglio 2009 in
materia di “Trasparenza delle operazioni e dei servizi
bancari e finanziari. Correttezza delle relazioni tra
intermediari e clienti” e successive modifiche e

TRASPARENZA integrazioni.
Ogni atto con cui un Cliente chiaramente identificabile
contesta in forma scritta (e.g. lettera, fax e e-mail) alla
RECLAMOJI Banca un suo comportamento o un’omissione.

Non sono considerati reclami le richieste di
informazioni, di chiarimenti o di esecuzione del
contratto.

REGOLAMENTO IVASS

Regolamento IVASS n. 24 del 19 maggio 2008 e
successive modifiche e integrazioni.

SERVIZ| DI
PAGAMENTO

Le attivita come definite dall'articolo 1, comma 2, lettera
h-septies.1), del decreto legislativo 1° settembre 1993,
n. 385 e successivi aggiornamenti, i.e. le seguenti
attivita:

1) servizi che permettono di depositare il
contante su un conto di pagamento nonché
tutte le operazioni richieste per la gestione di
un conto di pagamento;

2) servizi che permettono prelievi in contante da
un conto di pagamento nonché tutte le
operazioni richieste per la gestione di un conto
di pagamento;

3) esecuzione di operazioni di pagamento,
incluso il trasferimento di fondi su un conto di
pagamento presso il prestatore di servizi di
pagamento dell'utilizzatore o presso un altro
prestatore di servizi di pagamento:

e esecuzione di addebiti diretti, inclusi
gli addebiti diretti una tantum;

e esecuzione di operazioni di
pagamento  mediante carte di
pagamento o dispositivi analoghi;

e esecuzione di bonifici, inclusi gli ordini
permanenti;

4) esecuzione di operazioni di pagamento
quando i fondi rientrano in una linea di credito
accordata ad un utilizzatore di servizi di
pagamento:

e esecuzione di addebiti diretti, inclusi
gli addebiti diretti una tantum;

e esecuzione di operazioni di
pagamento  mediante carte  di
pagamento o dispositivi analoghi;

e esecuzione di bonifici, inclusi gli ordini

permanenti;
5) emissione di strumenti di pagamento e/o
convenzionamento di operazioni di
pagamento;

6) rimessa di denaro;
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7) servizi di disposizione di ordini di pagamento;
8) servizi di informazione sui conti.

Le attivita, aventi ad oggetto strumenti finanziari, come
definite dall’art. 1, comma 5 del decreto legislativo del
24 febbraio 1998, n. 58:

a) negoziazione per conto proprio;

b) esecuzione di ordini per conto dei clienti;

¢) assunzione a fermo e/o collocamento sulla base di
SERVIZI E ATTIVITA DI un impegno irrevocabile nei confronti dell’emittente;
INVESTIMENTO c-bis) collocamento senza impegno irrevocabile nei
confronti dell'emittente;

d) gestione di portafogli;

e) ricezione e trasmissione di ordini;

f) consulenza in materia di investimenti;

g) gestione di sistemi multilaterali di negoziazione;
g-bis) gestione di sistemi organizzati di negoziazione.
Struttura cui compete la trattazione dei Reclami ricevuti
dalla Banca, individuata nel’ambito di Compliance &

UFFICIO RECLAMI/

UFFICIO AFG.
Acronimi
ABF Arbitro Bancario Finanziario
ACF Arbitro per le Controversie Finanziarie
CDA Consiglio di Amministrazione
CONSOB Commissione Nazionale per le Societa e la Borsa
IVASS Istituto per la Vigilanza sulle Assicurazioni
PEC Posta Elettronica Certificata
RUI Registro Unico degli Intermediari Assicurativi e Riassicurativi
TUF Testo Unico Finanziario
TUB Testo Unico Bancario

2 SCOPO E AMBITO DI APPLICAZIONE

La presente Policy persegue lo scopo di definire le modalita di ricezione e trattazione dei Reclami presentati
dai Clienti, al fine di (i) garantire risposte celeri ed esaustive, (ii) promuovere il superamento delle criticita
riscontrate sulla base dei Reclami ricevuti e (iii) salvaguardare la qualita delle relazioni con la clientela.

La Banca ha istituito un Ufficio Reclami, indipendente dalle strutture di business, incaricato della trattazione
dei Reclami relativi all’attivita bancaria e finanziaria, all’attivita in ambito di servizi di investimento e all’attivita
di intermediazione assicurativa®. In data 16 maggio 2019, & stato comunicato alla Banca d’ltalia (Servizio
Tutela dei clienti e antiriciclaggio — Divisione Verifiche trasparenza e correttezza) I'indirizzo della struttura
deputata alla gestione dei Reclami, indicando un riferimento telefonico, di fax e di posta elettronica, nonché il
nominativo del Responsabile Reclami, individuato nella persona del Chief Compliance & AFC Officer.

La scelta organizzativa di collocare le attivita di gestione dei reclami nell’'ambito di Compliance & AFC mira ad
() intercettare, in maniera pil agevole e rapida, le problematiche segnalate dalla clientela che
implichino/possano implicare situazioni di non conformita o problematiche connesse con ['operativita
aziendale, (ii) incentivare la ricerca di soluzioni appropriate, conformi alla normativa vigente, sia dal punto di

! La Banca presta attivita di intermediazione assicurativa ed & a tal fine iscritta alla Sezione D del Registro Unico degli Intermediari
Assicurativi (RUI) IVASS.
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vista organizzativo che procedurale e (iii) desumere punti di attenzione da approfondire nella pianificazione e
nello svolgimento delle attivita di controllo.

Quanto descritto nel presente documento si applica anche alle societa del Gruppo indicate in Anagrafica, per
le parti di competenza e in funzione della relativa operativita. Le societa del Gruppo sono tenute, pertanto, a
recepire quanto descritto e ad adeguare, ove necessario, la propria normativa interna secondo le indicazioni
della Capogruppo.

In particolare, si precisa che la societa del Gruppo Arec neprix S.p.A. (nel seguito “Arec neprix”) & incaricata,
in forza dell'accordo di esternalizzazione di funzione essenziale o importante (c.d. Contratto FEI) sottoscritto
con la Banca, della gestione dei Reclami aventi ad oggetto:

- icrediti di titolarita della Banca acquisiti da Distressed Credit;
- i crediti di titolarita dei veicoli di cartolarizzazione dei quali Arec neprix € incaricato quale Special
Servicer dalla Banca, che ricopre il ruolo di Master Servicer ai sensi della Legge n. 130/1999.
La presente Policy, portata a conoscenza dei dipendenti e dei collaboratori tramite pubblicazione sulla intranet
aziendale, & soggetta a revisione periodica, almeno annuale, ed & adottata nel rispetto dei principi di
trasparenza, oggettivita e tracciabilitd delle attivita sanciti dal D. Lgs. 231/2001 e contenuti nel Modello di
Organizzazione Gestione e Controllo adottato dalla Banca.

3 RUOLI E RESPONSABILITA

Il presente capitolo descrive ruoli e responsabilita degli Organi Aziendali e delle strutture organizzative della
Banca coinvolte nel processo di gestione e trattazione dei Reclami.

3.1 UFFICIO RECLAMI

L’Ufficio Reclami & responsabile della trattazione dei Reclami in modo indipendente dalle strutture di business.
In particolare, I'Ufficio Reclami:

¢ analizza il contenuto delle comunicazioni pervenute e provvede alla loro classificazione, tenuto conto
della definizione di Reclamo e in conformita alle disposizioni normative applicabili;
e pone in essere le attivitd necessarie all’acquisizione di ogni elemento utile per una adeguata
trattazione dei Reclami, coinvolgendo le strutture di volta in volta competenti;
e predispone e invia al Cliente:
o la conferma di avvenuta ricezione del Reclamo;
o eventuali interlocutorie che dovessero rendersi necessarie in fase di trattazione del Reclamo;
o ilriscontro al Reclamo;
¢ compila e manutiene il Registro dei Reclami;
e redige la reportistica trimestrale acclusa al Tableau de Bord di Compliance & AFC;
¢ redige la Relazione annuale sui Reclami (acclusa alla Relazione annuale di Compliance & AFC) in cui
da conto dellattivita svolta, con particolare riguardo al numero dei reclami ritenuti fondati e di quelli
ritenuti infondati;
e redige un rendiconto sull’attivita di gestione dei Reclami con i relativi dati, oggetto di pubblicazione
annuale sul sito internet della Banca;
e gestisce gli Esposti pervenuti da Banca d’ltalia, Consob o IVASS, inviando ad esito della trattazione
apposito riscontro alla Autorita competente;
e svolge nel continuo un’attivita di analisi dei dati relativi ai Reclami pervenuti, per individuare eventuali
criticita e assumere prontamente le iniziative necessarie per il loro superamento.

3.2 CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE
Il Consiglio di Amministrazione:

e approva e riesamina periodicamente la presente Policy;

e e responsabile della corretta attuazione della presente Policy e di eventuali modifiche alla stessa;

e & destinatario con cadenza annuale della Relazione sui Reclami, acclusa alla Relazione annuale di
Compliance & AFC.
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3.3 UNIT GENERAL AFFAIRS & LEGAL OPERATIONS
La Unit General Affairs & Legal Operations:

e presidia la casella di posta elettronica certificata istituzionale della Banca ed inoltra all’'Ufficio Reclami
le contestazioni della clientela relative a comportamenti o omissioni della Banca, inclusi gli Esposti
pervenuti da Banca d’ltalia ovvero le contestazioni dei clienti inviate da quest’ultimi direttamente a
Banca d’ltalia e che hanno la Banca in semplice copia conoscenza;

e gestisce le controversie instaurate innanzi all’Autorita giudiziaria competente;

e gestisce le istanze di risoluzione stragiudiziale delle controversie dinanzi al’ABF, allACF, ad altri
organismi di mediazione e/o camere arbitrali;

¢ inoltra semestralmente all’Ufficio Reclami apposito elenco delle controversie con la clientela, rivenienti
da Reclamo, stragiudiziali e giudiziali pendenti o estinte nel semestre di riferimento.

3.4 COMPLIANCE & AFC
Compliance & AFC riferisce al Consiglio di Amministrazione:

e con periodicitd annuale, anche sulla base della relazione annuale predisposta dall’Ufficio Reclami e
acclusa alla Relazione annuale della Funzione Compliance, su:
o la situazione complessiva dei Reclami ricevuti, con i relativi esiti;
o le pronunce dell’Arbitro Bancario Finanziario e dell’autorita giudiziaria che hanno definito in
senso favorevole ai clienti questioni oggetto di precedente Reclamo, ritenuto infondato;
o le principali criticitd che emergono dai Reclami ricevuti;
o l'adeguatezza delle procedure e delle soluzioni organizzative adottate.

e con periodicita trimestrale, per il tramite di idonea reportistica acclusa al proprio Tableau de Bord,
informazioni circa: (i) numero di Reclami ricevuti nel trimestre di riferimento, (ii) stato della gestione
(i.e. accolto, respinto o in istruttoria), (iii) media dei giorni di lavorazione, (iv) oggetto dei Reclami, (v)
numero di Esposti e (vi) dettaglio dei reclami respinti.

3.5 DIREZIONE INTERNAL AUDIT

La Direzione Internal Audit svolge, coerentemente con gli esiti del risk assessment svolto annualmente, attivita
di verifica relative al processo di gestione dei Reclami e al funzionamento dell’Ufficio Reclami.

4 PROCESSO DI GESTIONE DEI RECLAMI
Il processo di gestione dei Reclami & suddiviso nelle seguenti fasi:

. T . . Conferma di Istruttoria e
Ricezione Classificazione Registrazione L .
ricezione trattazione

4.1 RICEZIONE DEL RECLAMO
| Clienti possono presentare gratuitamente Reclamo alla Banca mediante una delle seguenti modalita:

e posta ordinaria, all'indirizzo illimity Bank S.p.A., Ufficio Reclami; Oggetto “Reclamo”, Via Soperga, 9,
20124 Milano Ml;

e lettera raccomandata con avviso di ricevimento (A/R) all’indirizzo illimity Bank S.p.A., Ufficio Reclami;
Oggetto “Reclamo”, Via Soperga, 9, 20124 Milano MI);

e posta elettronica all'indirizzo reclami@illimity.com;

e posta elettronica ordinaria/certificata all’indirizzo illimity @pec.illimity.com;

La clientela € informata dell’esistenza di tali canali attraverso la documentazione precontrattuale (e.g. fogli
informativi; DIP — Documento Informativo Precontrattuale), la documentazione contrattuale e il sito internet
della Banca nell’apposita sezione dedicata ai Reclami. In tale sezione sono altresi indicate le modalita per
adire 'ABF, 'ACF o altre forme di soluzione stragiudiziale delle controversie nonché la notizia di eventuali
inadempimenti della Banca a decisioni del’ABF o dellACF o della sua mancata cooperazione ai fini dello
svolgimento delle procedure.
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Le strutture organizzative della Banca, ove ricevano da parte di un Cliente un atto classificabile come Reclamo,
sono tenute ad inoltrare la comunicazione, con sollecitudine ed in ogni caso entro 3 (tre) giorni lavorativi,
all’'Ufficio Reclami per 'opportuna trattazione.

4.1.1 Ricezione del Reclamo per posta ordinaria/ raccomandata A/R

Le lettere pervenute mediante posta ordinaria / raccomandata A/R all’attenzione dell’Ufficio Reclami sono
consegnate dalla Reception entro un giorno lavorativo dal ricevimento all’Ufficio, che ha cura di effettuare, ai
fini di archiviazione, una scansione della lettera e della relativa busta recante indicazione della data di
ricezione, ai fini della sua archiviazione nel repository (cfr. Paragrafo 4.3) dedicato nonché dell’eventuale
inoltro alle altre strutture competenti ai fini dell’istruttoria.

4.1.2 Ricezione del Reclamo per posta elettronica ordinaria / posta elettronica certificata
Gli atti pervenuti allindirizzo reclami@illimity.com sono gestiti direttamente dall’Ufficio Reclami.

Gli atti pervenuti all’indirizzo illimity@ pec.illimity.com sono tempestivamente inoltrati, entro un giorno lavorativo
dalla ricezione, dalla Unit General Affairs & Legal Operations all’Ufficio Reclami allindirizzo
reclami@illimity.com.

4.1.3 Mancata identificazione del Cliente

Nel caso in cui un atto trasmesso con le modalita di cui sopra contenga una contestazione circa un
comportamento, anche omissivo, della Banca, ma non sia possibile identificare il mittente/firmatario dello
stesso (perché, ad esempio, & inviato via e-mail da un indirizzo tipo: info@xxxx.it, 0 comunque riporti
intestazioni incomprensibili), I'Ufficio Reclami procede a contattare il mittente rispondendo tramite il canale
stesso di ricezione, richiedendo al mittente di identificarsi in modo “chiaro ed univoco”.

4.2 CLASSIFICAZIONE DI RECLAMO
Ai fini della classificazione di una comunicazione quale Reclamo, I'Ufficio Reclami utilizza tutti i seguenti criteri:

e la chiara identificazione del Cliente e della Banca, quali, rispettivamente, soggetto reclamante e
soggetto destinatario del reclamo. In caso di mancata identificazione del Cliente, vedasi Paragrafo
“Mancata identificazione del Cliente”;

e [|'elemento di contestazione/insoddisfazione rispetto ad un comportamento, anche omissivo, della
Banca. Rientrano nell’ambito di applicazione della presente Policy anche le comunicazioni presentate
dalla clientela aventi ad oggetto una Disputa Commerciale;

e laforma scritta.

Sono escluse dall’ambito applicativo della presente Policy tutte quelle fattispecie che possono ricondursi alla
ordinaria gestione del rapporto Banca — Cliente, risolvibili mediante il mero intervento delle strutture
organizzative competenti. A titolo esemplificativo e non esaustivo, non saranno considerati Reclamo:

e le richieste di invio di documentazione afferente ai rapporti sottoscritti;

¢ le richieste di gestione delle pratiche di apertura dei rapporti bancari;

o lerichieste di informazioni o chiarimenti sui rapporti in fase di sottoscrizione e/o gia sottoscritti;

o lerichieste di revisione delle condizioni dei contratti di finanziamento;

e lerichieste di supporto operativo.
In ogni caso, a tutela delle ragioni della clientela nonché al fine di salvaguardare la qualita dei rapporti con la
stessa, I'Ufficio Reclami non trascura alcuna richiesta dei Clienti giunta alla propria attenzione, anche qualora
non sia classificabile quale Reclamo (cfr. Paragrafo 6).

4.3 REGISTRAZIONE DEL RECLAMO

A fronte della ricezione e classificazione di un Reclamo, I'Ufficio provvede tempestivamente al suo censimento
nel Registro Reclami, nel quale sono tempo per tempo annotati, in relazione alle varie fasi di gestione e
trattazione, tutti gli elementi essenziali di ogni Reclamo pervenuto e le eventuali misure adottate a favore del
Cliente per risolvere il problema sollevato.
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Il Registro Reclami é disponibile sullo Sharepoint dell’'Ufficio Reclami, il cui accesso € limitato alle sole Funzioni
di Controllo della Banca (i.e. Compliance & AFC; Risk; Internal Audit) per I'espletamento dei controlli di
competenza.

Il Registro contiene le seguenti informazioni:

numero di protocollo attribuito al Reclamo (codice identificativo);
indicazione della tipologia di reclamo (i.e. indicazione se trattasi di un reclamo relativo a servizi
bancari, servizi di pagamento, assicurativi? o di investimento).
nome e cognome o denominazione/ragione sociale del Cliente;
codice fiscale del Cliente;
prodotto o servizio con riferimento al quale il Reclamo é stato presentato;
Divisione di appartenenza del Cliente o, in caso di cliente comune a pit Divisioni, Divisione owner del
prodotto o servizio con riferimento al quale il Reclamo €& stato presentato;
data in cui il Reclamo & pervenuto alla Banca;
data di ricezione del Reclamo da parte dell’Ufficio Reclami;
modalita di ricezione del Reclamo;
motivo del Reclamo;
se il Reclamo ha ad oggetto questioni economiche quantificabili e, in caso affermativo, I'importo
richiesto dal reclamante;
esito del Reclamo (accolto, respinto, parzialmente accolto);
eventuali note di replica del Cliente al riscontro fornito;
informazioni relative ad un eventuale Esposto pervenuto da Banca d’ltalia/Consob/IVASS:

o data diricezione dell’Esposto;

o Autorita competente;

o n.diprotocollo del’Esposto;
data di riscontro al Cliente;
informazioni relative ad un eventuale tentativo di conciliazione/mediazione/risoluzione stragiudiziale
della controversia esperito;
tempi di evasione a partire alla data in cui il Reclamo €& pervenuto alla Banca ed indicazione
dell’eventuale ritardo occorso rispetto alle tempistiche normativamente previste;
le misure adottate a favore del Cliente per risolvere il problema indicato;
in caso di reclamo relativo a servizi di pagamento per cui ci si avvale del termine ulteriore di 35 giornate
lavorative, indicazione della situazione eccezionale occorsa;
un campo contenente il link all’apposito case generato sul CRM ai fini dellistruttoria del Reclamo (cfr.
infra Paragrafo 4), laddove applicabile;
un campo contenente un link al repository nel quale & archiviata tutta la documentazione relativa al
Reclamo (cfr. infra);
in caso di collaborazioni ovvero accordi distributivi, i dati relativi al’eventuale trasmissione all'impresa
assicurativa o ad altri intermediari finanziari qualora il reclamo ricevuto non rientri nella competenza
della Banca;
un campo “Note” per eventuali informazioni aggiuntive;

Per ciascun Reclamo, I'Ufficio archivia tutta la relativa documentazione (e.g. reclamo, conferma di ricezione
inviata al Cliente, copia della documentazione raccolta in fase di istruttoria, eventuali interlocutorie inviate,
riscontro fornito) su un apposito Sharepoint contenente una cartella/fascicolo denominata con le seguenti
modalita “N. di protocollo attribuito al Reclamo — Data di ricezione — Nome e cognome/Denominazione del
Cliente”.

2 Con l'indicazione della tipologia di Reclamo, la Banca assolve altresi all'obbligo di cui al Regolamento IVASS di prevedere che sia data
separata evidenza della trattazione dei Reclami relativi all’attivita di intermediazione assicurativa, essendo possibile in qualsiasi momento
filtrare per tipologia i Reclami censiti nel Registro Reclami ed estrarre evidenza dei soli Reclami relativi alla suddetta attivita.
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4.4 CONFERMA DI RICEZIONE DEL RECLAMO

Una volta ricevuto e registrato il Reclamo, I'Ufficio Reclami provvede a predisporre e ad inviare dalla casella
reclami@illimity.com al Cliente la conferma dell’'avvenuta ricezione del Reclamo, funzionale a consentire al
Cliente di avere la certezza che il reclamo sia stato preso in caricoa. Con la conferma dell’avvenuta ricezione
del Reclamo, al Cliente sono altresi rese note le modalita di riscontro al Reclamo.

In caso di Reclamo inviato tramite PEC o raccomandata A/R, I'Ufficio Reclami valuta caso per caso,
l'opportunita di procedere con linvio della conferma dell’avvenuta ricezione, tenuto conto che quest’ultima
discende direttamente dalla specificita del mezzo di comunicazione utilizzato.

4.5 ISTRUTTORIA E TRATTAZIONE DEL RECLAMO

Nel caso di Reclami attinenti ai servizi/prodotti offerti dalla piattaforma illimitybank.com, I'Ufficio Reclami, al
fine di acquisire ogni elemento utile per l'adeguata trattazione dei Reclami, inoltra alla casella
crm.reclami@illimity.com il Reclamo pervenuto. Tale inoltro consente la generazione di un case sul sistema
CRM (Customer Relationship Management), a valere sullanagrafica del Cliente, laddove esistente,
contenente i dati e le attivita rivolte ai clienti nonché integrato (con riferimento ai dati anagrafici del Cliente)
con il sistema di core banking H20.

Il case cosi generato é classificato dall’Ufficio Reclami inserendo la dicitura “Si” nellapposito campo “Reclamo
formale” e assegnato allambito operativo Smart Care e/o Filiale Digitale, tenuto conto dell’oggetto del
Reclamo, con richiesta di fornire una prima sintetica relazione scritta sulle circostanze oggetto del Reclamo,
corredata da eventuale documentazione a supporto e dalle conseguenti valutazioni fattuali e di merito.

Nei casi in cui sia hecessario coinvolgere ulteriori strutture organizzative della Banca (e.g. Area ICT Channels
Solutions, Area ICT Security), l'istruttoria avviene tramite scambio di e-mail, successivamente archiviate nel
repository indicato al Paragrafo 4.

Nel caso di Reclami attinenti ai servizi/prodotti offerti dalle Divisioni b-ilty, Growth Credit, Distressed Credit o
Investment Banking, l'istruttoria avviene sempre tramite scambio di e-mail con le strutture organizzative di
volta in volta competenti, successivamente archiviate nel repository indicato al Paragrafo 4.

Il coinvolgimento delle altre strutture organizzative e finalizzato ad assumere decisioni equilibrate e informate,
che tengano conto sia della complessiva funzionalita aziendale sia del rapporto con il singolo Cliente.

Salvi i casi in cui dal contenuto della contestazione emergano profili di urgenza, tutta la documentazione deve
necessariamente essere trasmessa all’'Ufficio Reclami dalle strutture organizzative di volta in volta coinvolte
entro il termine massimo di:

e 5 (cinque) giorni lavorativi dalla ricezione della richiesta, in caso di contestazioni attinenti a
servizi/strumenti di pagamento;

e 7 (sette) giorni lavorativi dalla ricezione della richiesta, in tutti gli altri casi.
Nei casi di Reclami particolarmente complessi per argomento e/o per quantita di disservizi lamentati, I'Ufficio
Reclami pud permettere una deroga a tale termine.
L'Ufficio Reclami, laddove opportuno, pud richiedere all’Area Digital Customer Operations di contattare
telefonicamente il Cliente al fine di fornirgli eventuale supporto operativo o0 richiedere
informazioni/approfondimenti specifici.

Ricevuta la documentazione, I'Ufficio Reclami:
e esamina gli elementi raccolti, ricostruendo I'intera vicenda al fine di valutare la fondatezza o meno del

Reclamo;
e predispone il riscontro, accogliendo (integralmente ovvero parzialmente) o respingendo il Reclamo.

Al fine di assicurare un trattamento uniforme di tutti i Reclami ricevuti ed evitare un trattamento difforme di
situazioni analoghe, in fase di trattazione e predisposizione del riscontro I'Ufficio Reclami tiene conto delle
linee guida definite nella c.d. Matrice Reclami, disponibile sulla intranet aziendale, nella quale sono codificate
le modalita di trattamento delle tipologie di contestazioni maggiormente diffuse.

La Matrice Reclami & periodicamente aggiornata tenuto conto:

e del quadro normativo vigente;
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e degli orientamenti ricavabili dalle decisioni dal Collegio di Coordinamento (ABF/ACF), pubblicate sui
relativi siti;
e degli orientamenti giurisprudenziali consolidati, tramite la consultazione di banche dati terze.
Tale Matrice € in ogni caso soggetta a rivalutazione annuale, al fine di verificare che le fattispecie e le relative
modalita di gestione siano ancora attuali e conformi alla normativa tempo per tempo vigente.

A conclusione dell'analisi, I'Ufficio Reclami provvede a condividere, se opportuno o necessario in base
all'oggetto del Reclamo, le conclusioni a cui & pervenuto in merito al Reclamo con Legal & Corporate Affairs
o con i Legali delle singole strutture organizzative per i profili di loro competenza.

Ove I'Ufficio Reclami, a conclusione delle attivita di cui sopra, ritenga necessario procedere con esborsi a
favore di un Cliente, lo stesso informa (i) Filiale Digitale, per illimitybank.com e per b-ilty; ovvero (ii) il Credit
Back Office per Growth Credit e Distressed Credit, affinché provvedano a richiedere alla struttura Financial
Reporting (Administration, Accounting & Control) la messa a disposizione della liquidita necessaria per poter
effettuare il pagamento richiesto. Il pagamento a favore del Cliente e effettuato direttamente da (i) Filiale
Digitale, per illimitybank.com e per b-ilty; ovvero (i) il Credit Back Office per le Growth Credit e Distressed
Credit. Le strutture coinvolte non possono esimersi dall’eseguire gli esborsi indicati dall’'Ufficio Reclami. In
caso di mancata esecuzione delle indicazioni dell’Ufficio Reclami da parte delle strutture di cui sopra, I'Ufficio
Reclami coinvolge prontamente Compliance & AFC affinché siano poste in essere tutte le attivitd necessarie
al fine di garantire il soddisfacimento delle pretese del Cliente ritenute fondate.

In conformitd con quanto previsto anche nell’Allegato per la gestione di deroghe e rimborsi della Procedura
dei prodotti transazionali, le restituzioni di importo superiore a Euro 500.000,00 devono essere oggetto di
puntuale informativa al Consiglio di Amministrazione.

46 RISCONTRO AL RECLAMO

Conclusa I'eventuale fase di condivisione ed esaurita la valutazione circa I'accoglimento o meno del Reclamo,
I'Ufficio Reclami provvede a fornire riscontro al Reclamo del Cliente con le stesse modalita con cui il Reclamo
e stato trasmesso (salvo il caso in cui il Cliente abbia espressamente indicato nel Reclamo una preferenza
circa la modalita di ricezione del riscontro) ed entro i termini complessivi massimi rispettivamente di:

e 15 (quindici) giornate lavorative dalla ricezione del Reclamo, in caso di contestazioni attinenti a
servizi/strumenti di pagamento. In “situazioni eccezionali”, nel caso in cui il riscontro non possa essere
fornito entro il termine di cui sopra per motivi indipendenti dalla volonta della Banca, I'Ufficio Reclami
invia una risposta interlocutoria al Cliente, indicando le ragioni del ritardo e specificando il termine
entro il quale lo stesso otterra una risposta definitiva. In ogni caso, il termine per l'invio del riscontro
non potra superare le 35 (trentacinque) giornate lavorative. A titolo esemplificativo, si considerano
“situazioni eccezionali”: 1) quando il reclamo attiene a due o piu aspetti diversi connessi ai servizi di
pagamento; 2) quando il reclamo tratta temi connessi ai servizi di pagamento e altri temi che
riguardano prodotti bancari, per cui € richiesta una trattazione congiunta; 3) quando il reclamo & di
particolare complessita e richiede approfondimenti e ricerche di dati, informazioni e documenti
particolarmente onerose per la Banca (e.g. in archivi storici e/o in database differenti, anche
esternalizzati); 4) nei casi in cui sia necessario richiedere il coinvolgimento di soggetti terzi (e.g.
provider di servizi, terzi prestatori di servizi di pagamento, fornitori degli strumenti di pagamento,
distributori);

e 60 giorni in caso di reclami in materia di operazioni/servizi bancari e servizi di investimento;

e 45 giorni in caso di reclami relativi alle attivita di distribuzione dei prodotti assicurativi.

In caso di Reclamo ritenuto fondato e quindi accolto, I'Ufficio Reclami indica al Cliente le eventuali iniziative
che la Banca si impegna ad assumere, per la risoluzione dello specifico problema riscontrato, nonché i tempi
tecnici entro i quali le stesse saranno realizzate.

In caso di Reclamo ritenuto infondato e/o comunque, in ogni caso, respinto, I'Ufficio Reclami provvede a
illustrare al Cliente, in modo chiaro ed esauriente, le motivazioni del rigetto nonché ad informare il Cliente della
facolta — ove le motivazioni della Banca circa il mancato accoglimento non dovessero soddisfarlo — di adire
'ABF/ACF o in ogni caso, della possibilita, prima di interessare I'Autorita giudiziaria, di rivolgersi alla Banca
d’ltalia/Consob/ IVASS o ai sistemi alternativi per la risoluzione stragiudiziale delle controversie.
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In entrambi i casi, i riscontri devono comungue essere tempestivi, esaustivi - tenuto conto di tutte le ragioni di
insoddisfazione della clientela — e predisposti in un linguaggio chiaro e comprensibile.

L'Ufficio Reclami, nella predisposizione del riscontro, tiene conto del quadro normativo vigente e degli
orientamenti giurisprudenziali e stragiudiziali consolidatisi con riferimento alle fattispecie oggetto di
contestazione.

5 GESTIONE DEGLI ESPOSTI

La gestione gli Esposti pervenuti da Banca d’ltalia, Consob o IVASS segue lo stesso processo descritto con
riferimento ai Reclami (cfr. Paragrafo 4).

A seguito del riscontro al Cliente (all’indirizzo indicato nell’Esposto trasmesso dall’Autorita di volta in volta
competente), una copia dello stesso & fornita all’Autorita competente mediante posta elettronica certificata.
Nell'eventualita in cui I'Ufficio Reclami dovesse rilevare evoluzioni tali di influire sull’esito del riscontro fornito,
provvedera ad aggiornare I’Autorita di conseguenza.

6 MODALITA DI GESTIONE DELLE COMUNICAZIONI/RICHIESTE NON
CLASSIFICATE COME RECLAMO

L’Ufficio Reclami non trascura alcuna comunicazione/richiesta giunta alla propria attenzione, anche nel caso
in cui non sia da classificare come Reclamo. Pertanto, a tutela delle ragioni della clientela nonché al fine di
salvaguardare la qualita dei rapporti con la stessa, I'Ufficio Reclami inoltra tali comunicazioni/richieste (i) al
sistema CRM, con conseguente apertura di un case, e/o (ii) alle strutture organizzative di volta in volta
competenti tramite e-mail, affinché sia in ogni caso fornito un riscontro al Cliente, ove opportuno e non in
contrasto con obiettivi di ordine pubblico e/o di pubblica sicurezza..

In particolare:

¢ ['Ufficio Reclami provvede a fornire apposito riscontro al Cliente, nel caso in cui la comunicazione sia
stata indirizzata da quest’ultimo all’attenzione dell’Ufficio Reclami all’'indirizzo reclami@illimity.com;

e la Unit General Affairs & Legal Operations provvede a fornire apposito riscontro al Cliente, nel caso in
cui la comunicazione sia stata trasmessa da quest’ultimo all’indirizzo illimity @pec.illimity.com.

L’Ufficio Reclami o la Unit General Affairs & Legal Operations, laddove opportuno, richiedono per quanto di
propria competenza all’Area Digital Customer Operations di contattare telefonicamente il Cliente e/o fornirgli
riscontro per iscritto.

7 FLUSSI INFORMATIVI

L’Ufficio Reclami riceve:

e dalla Unit General Affairs & Legal Operations, semestralmente, apposito elenco delle controversie
stragiudiziali e giudiziali con la clientela (ancora pendenti o gia estinte nel semestre di riferimento),
che siano il seguito di un pregresso Reclamo e che, pertanto, siano individuabili come un’evoluzione
dello stesso, con il dettaglio in particolare delle pronunce dell ABF/ACF/Autorita Giudiziaria che hanno
definito in senso favorevole ai Clienti questioni oggetto di precedente Reclamo, ritenuto infondato.

o dal Team Corporate Legal di Arec neprix, trimestralmente, una relazione contenente I'elenco di tutti i
Reclami ricevuti con riferimento ai crediti di propria titolarita e/o di titolarita dei veicoli dei quali la Banca
riveste il ruolo di Master Servicer, con indicazione dell’esito degli stessi, eventuali ricorsi all’Arbitro
Bancario Finanziario, Esposti alle Autorita e risarcimenti e/o rimborsi a favore del Cliente;

e dall’Ufficio Reclami di Hype, semestralmente, un flusso in cui € data evidenza dei Reclami ricevuti con
riferimento ai depositi offerti tramite la piattaforma Hype, con indicazione dell’esito degli stessi,
eventuali riferimenti a case gia aperti nei confronti dell’assistenza dedicata di illimity, eventuali ricorsi
all’Arbitro Bancario Finanziario, Esposti alle Autorita;

L’Ufficio Reclami invia alle compagnie assicurative per conto delle quale effettua attivita di distribuzione, su
loro richiesta, con le periodicita di volta in volta concordate:
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e il dettaglio (e.g. numero, oggetto, esito) di tutti i Reclami ricevuti in fase di collocamento dei relativi
prodotti, unitamente al riscontro fornito ai Clienti; oppure
¢ lindicazione dell’assenza di Reclami nel periodo di riferimento.

La Unit General Affairs & Legal Operations nonché i legali delle singole Divisioni di business, se hanno notizia
che un cliente titolare di un rapporto di credito o di una garanzia ha adito un’Autorita terza rispetto alle parti
(Autorita giudiziaria, ABF/ACF, Garante della Privacy o altra preposta alla risoluzione stragiudiziale delle
controversie con la clientela), comunicano tale circostanza al gestore del rapporto contestato, affinché
quest’ultimo possa segnalarlo al soggetto deputato alla segnalazione alla Centrale dei Rischi secondo quanto
previsto dalla normativa regolamentare in materia (cfr. Cap. Il, Sez. lll, Par. 9, della Circolare della Banca
d’ltalia n. 139/1991 — 19° aggiornamento®.

8 FORMAZIONE

Il personale addetto alla gestione dei Reclami riceve un’adeguata formazione sulle materie che regolano
l'operativita della Banca (e.g. tutela della clientela e trasparenza nei rapporti bancari, inclusa la disciplina dei
reclami), anche per finalita di formazione interna in cui il personale di Compliance & AFC riveste il ruolo di
soggetto formatore.

Il personale addetto alla gestione dei Reclami monitora inoltre costantemente gli orientamenti adottati dal’ABF
e dall’ACF, consultabili sui relativi siti internet.

9 RELAZIONI SUI RECLAMI

L’Ufficio Reclami, in conformita alle Disposizioni di Trasparenza, predispone una relazione annuale in cui da
conto dell'attivita svolta, con particolare riguardo al numero dei Reclami ritenuti fondati e di quelli infondati.
Sulla base di tale Relazione, acclusa alla Relazione annuale della Funzione Compliance, Compliance & AFC
(allinterno della quale & organizzativamente inquadrato I'Ufficio Reclami) riferisce al Consiglio di
Amministrazione relativamente:

o alla situazione complessiva dei reclami ricevuti, con i relativi esiti;

o alle pronunce dell’Arbitro Bancario Finanziario e dell’Autorita giudiziaria che hanno definito in senso
favorevole ai clienti questioni oggetto di precedente reclamo, ritenuto infondato;

o alle principali criticita emerse dai Reclami ricevuti;

o alladeguatezza delle procedure e delle soluzioni organizzative adottate dalla Banca.

Compliance & AFC riferisce inoltre, con periodicita trimestrale, al Consiglio di Amministrazione per il tramite di
idonea reportistica acclusa al proprio Tableau de Bord, informazioni circa: (i) numero di Reclami ricevuti nel
trimestre di riferimento, (ii) stato della gestione (i.e. accolto, respinto o in istruttoria), (iii) media dei giorni di
lavorazione, (iv) oggetto dei Reclami, (v) numero di Esposti e (vi) dettaglio dei reclami respinti.

Con particolare riferimento ai Reclami inerenti alla distribuzione di prodotti assicurativi, la Banca ¢ tenuta su
richiesta di IVASS a fornire alla stessa*:

¢ e informazioni relative al numero dei Reclami ricevuti, ai tempi di risposta, all’'oggetto e all’esito degli
stessi;

o lerisultanze dell’analisi effettuata in merito alle cause di fondo comuni relative alle tipologie di Reclamo
ricevute;

e l'ultimo prospetto statistico disponibile redatto ai sensi dell’art. 10-ter, comma 5, lettera c), 10-quater,
comma 4, e 10-sexies, comma 1, Regolamento IVASS.

% In particolare, si ricorda che I'esistenza della contestazione va indicata a far tempo dalla rilevazione relativa alla data in cui I'intermediario
riceve formale comunicazione della pendenza in via giudiziale o stragiudiziale. La qualifica di rapporto contestato non & piu dovuta dalla
rilevazione successiva alla data di conclusione del procedimento.

4 Si veda I'art. 10-duodecies, comma 1 del Regolamento IVASS n. 24 del 19 maggio 2008.

13



@ illimity

BANCA OLTRE LA FORMA

10 PUBBLICITA

L'Ufficio Reclami, con periodicita annuale, provvede alla pubblicazione sul sito internet della Banca del
rendiconto sull’attivita di gestione degli stessi con i relativi dettagli. Tale rendiconto comprende anche, con
separata evidenza, le informazioni inerenti alla trattazione dei Reclami inerenti alla distribuzione di prodotti
assicurativi.

11 PRESIDI DI CONTROLLO E MONITORAGGIO

L’organizzazione dell’Ufficio Reclami (inquadrato all'interno della Unit Credit, Banking & ESG Compliance (di
Compliance & AFC), i flussi informativi sopra descritti e il coinvolgimento (ove opportuno e necessario) nelle
fasi di istruttoria delle strutture organizzative sono presidi volti ad assicurare la tempestiva identificazione di
eventuali disfunzioni aziendali e di rischi di conformita, legali e reputazionali per la Banca. Le informazioni
ricavabili dai Reclami o, piu genericamente, dalle richieste dei Clienti possono infatti mettere in evidenza
I'esistenza di margini di miglioramento nelle procedure seguite in fase di commercializzazione dei prodotti,
malfunzionamenti di processi aziendali ed eventuali comportamenti anomali o scorretti. Inoltre, 'andamento
dei Reclami fornisce informazioni attendibili in merito all’esistenza di profili di insoddisfazione della clientela e
alla non appropriatezza dei prodotti, facilitando I'adozione di misure correttive.

Stante quanto sopra, la Unit Credit, Banking & ESG Compliance di Compliance & AFC svolge nel continuo
un’attivita di analisi dei dati relativi ai Reclami pervenuti, per individuare eventuali criticita ricorrenti ed
assumere prontamente le iniziative necessarie per il loro superamento, anche con riferimento a prodotti diversi
da quelli oggetto di Reclamo.

In tale contesto, € altresi valutata la necessita di strutturare controlli mirati alla verifica di eventuali carenze
e/o necessita di ridefinizione/implementazione di prodotti e/o procedure della Banca dalle quali traggono
origine i Reclami.

Compliance & AFC verifica che la presente procedura sia adeguata a prevenire il rischio di non conformita,
valutando che la procedura e le soluzioni organizzate adottate siano adeguate alla gestione delle
contestazioni.

La Direzione Internal Audit, coerentemente con gli esiti del risk assessment svolto annualmente, svolge attivita
di verifica relative al processo di gestione di reclami e al funzionamento dell’Ufficio Reclami. Nell'ipotesi in cui
le verifiche svolte non si concludano con esiti totalmente positivi, la funzione & tenuta a monitorare le azioni
rimediali internamente intraprese.
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12 ALLEGATI

12.1 ALLEGATO 1: NORMATIVA COLLEGATA

NORMATIVA COLLEGATA INTERNA

illimity way
Modello di Organizzazione, Gestione e Controllo ex D. Lgs. 231/2001

Policy Trasparenza Bancaria

Regolamento Struttura Organizzativa

Policy Trasparenza delle Operazioni e dei Servizi Bancari e Finanziari - Correttezza delle relazioni con i
Clienti

Procedura dei prodotti transazionali

12.2 NORMATIVA ESTERNA COLLEGATA

D. Igs. 1 settembre 1993, n. 385 e successive modifiche (TUB) - Titolo VI “Trasparenza delle condizioni
contrattuali”, Capo | “Operazioni e servizi bancari e finanziari” (successive modifiche e integrazioni) e Capo
[l “Regole generali e controlli”

D.lgs. n. 209/2005 (“Codice delle Assicurazioni Private” o “CAP”), Art. 7, “Reclami”

Decreto legislativo del 27 gennaio 2010, n. 11

Deliberazione del CICR del 29 luglio 2008, n. 275, recante Disciplina dei sistemi di risoluzione stragiudiziale
delle controversie con la clientela ai sensi dell’articolo 128-bis del decreto legislativo 1° settembre 1993, n.

385, e successive modificazioni

Delibera di Banca d’ltalia n. 124/2016 del 18 marzo 2016, avente ad oggetto I'organizzazione ed |l
funzionamento degli uffici reclami

Regolamento concernente I'Arbitro per le Controversie Finanziarie (ACF), adottato con delibera Consob n.
19602 del 4 Maggio 2016 e successivamente modificato con delibera n. 21867 del 26 maggio 2021

Provvedimento della Banca d’ltalia recante le “Disposizioni sui sistemi di risoluzione stragiudiziale delle
controversie in materia di operazioni e servizi bancari e finanziari — Arbitro Bancario Finanziario” e
successive modifiche

Provvedimento della Banca d'ltalia recante le “Disposizioni in materia di Trasparenza delle operazioni e dei
servizi bancari e finanziari’ (provvedimento del 29 luglio 2009 contenente le “Disposizioni in materia di
Trasparenza delle operazioni e dei servizi bancari e finanziari”, successive modifiche ed integrazioni

Regolamento n. 24 del 19 maggio 2008 concernente la procedura di presentazione dei reclami al’'lVASS e
di cui all'articolo 7 del decreto legislativo 7
settembre 2005, n. 209 codice delle assicurazioni private e la
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procedura di gestione dei reclami da parte delle imprese di
assicurazione e degli intermediari di assicurazione

Regolamento Delegato (UE) 2017/565 che integra la Direttiva 2014/65/EU (s.d. MIFID 1)

Delibera CONSOB n. 17297 del 28 aprile 2010 e ss.mm.ii con cui € stato adottato il Manuale degli obblighi
informativi dei soggetti vigilati (“Manuale degli obblighi informativi CONSOB”)

Orientamenti del Joint Committee delle Autorita Europee di Vigilanza in materia di gestione dei reclami per
il settore degli strumenti finanziari (ESMA) e per il settore bancario (ABE), del 27 maggio 2014

Orientamenti del Joint Committee delle Autorita Europee di Vigilanza in materia di gestione dei reclami per

il settore degli strumenti finanziari (ESMA) e per il settore bancario (ABE) e per il settore assicurativo
(EIOPA), del 4 ottobre 2018.
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