B5_Rendiconto Reclami bancari_R002_07_2022- Pagina 1 di 2

Ll | A BANCA
A PORTATA

DI MANO

Gruppo INTEM [v] SNNPAOLO

Rendiconto attivita di gestione dei reclami
ANNO 2021

Luglio 2022

Banca 5 S.p.A. Sede Legale e Direzione Generale: via Bisceglie 120, 20152 MILANO - Numero Verde: Consumatori 800.999.515, Imprese 800.813.813, Fax +39.02.366.10.220 - e-mail: info@banca5.com, PEC:
banca5@pec.banca5.com - Indirizzo internet: www.banca5.com - Capitale Sociale: € 30.000.000,00 i.v. R.E.A. 1821728 - Codice ABI 03385 - iscritta all’Albo delle Banche al n. 5692 - Iscrizione al Registro delle
Imprese di Milano, Societa partecipante al Gruppo IVA “Intesa Sanpaolo” - Partita IVA 11991500015 (IT11991500015) Codice Fiscale 05435910962, Aderente al Fondo Nazionale di Garanzia e al Fondo Interbancario
di Tutela dei Depositi - Appartenente a: Gruppo Bancario Intesa Sanpaolo, iscritto all’Albo dei Gruppi Bancari - Socio Unico, Direzione e Coordinamento: Intesa Sanpaolo S.p.A.


mailto:info@banca5.com
mailto:banca5@pec.banca5.com
http://www.banca5.com/

Ll | A BANCA
A PORTATA

DI MANO

Gruppo INTESA [] SNNPAOLO

Banca 5S.p.A. pone il cliente al centro della propria afttenzione e siimpegna a sviluppare un dialogo costante con la
propria clientela al fine di mantenere la relazione su un livello di eccellenza; percio attribuisce particolare rilevanza
alle istanze con cui i clienti manifestano la propria insoddisfazione, in quanto la puntuale valutazione e I'efficace
gestione dei reclami consente di individuare con tempestivitd le cause che hanno provocato il disagio del cliente ed

avviare le opportune azioni correttive.

In conformitd con quanto previsto dalle vigenti norme in tema di Trasparenza bancaria (tra cui il Testo Unico Bancario
e le disposizioni emanate dalla Banca d'ltalia), siriporta nel presente documento il rendiconto sulle attivitd di gestione,

da parte di Banca 5 S.p.A., dei reclami bancari ricevuti nel corso del 2021.

Banca 5 nel corso dell’anno 2021 ha ricevuto un totale di 1.339 istanze (+71% rispetto al 2020); in dettaglio, i reclami, e
le reiterazioni degli stessi da parte della clientela, sono stati pari a 1.312, mentre sono stati complessivamente registrati

27 esposti ad Autorita di Vigilanza.

Istanze ricevute nel 2021
incidenza per categoria di prodotto e raffronto con il 2020

0,37%

15%

18%

Le istanze hanno riguardato principalmente disguidi riferiti all’utilizzo della carta prepagata emessa dalla Banca (291
istanze), a bonifici (347) e altri servizi di pagamento (137) e aspetti organizzativi originati da problemi di accesso ai
servizimulticanale da parte della clientela (140 istanze); 202 istanze hanno contestato le condizioni del conto comente,

ritardi nella chiusura e altri disservizi.
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= Sistemi di pagamento 895 (+72%)

= Organizzazione altro e Sito Internet 237 (+61%)

= C/c depositi e dossier titoli 202 (+94%)

Finanziamenti 5 ( -55%)

Nel corso del 2021 sono stati evasi 1.369 reclami e reiterazioni, di cui 521 accolti.

| tempi medi di lavorazione dei reclami, esposti nella tabella sottostante, nel 2021 risultano in via generale entro i limiti

previsti dalle normative rispettivamente applicabili alla gestione delle diverse tipologie di reclamo.

Tempi medi di evasione

Servizi Bancari Sistemi di
(ORD) pagamento (PAG)
19,53 14,13
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