La Gestione delle Contestazioni 2017

Marzo 2018

A~ | BNL La banca per un mondo che cambia

. GRUPPO BNP PARIBAS



Definizione di contestazione

Per contestazione si intende la manifestazione di disagio o insoddisfazione con cui una persona fisica o giuridica (che ha/
ha avuto / intende avere un rapporto contrattuale con le strutture commerciali della Banca) contesta alla Banca un
comportamento nell’ambito della sua attivita commerciale, effettuando uno o piu delle seguenti richieste:

>

>
>
>

Risoluzione di un problema specifico;

Ripristino della posizione ex ante;

Soddisfazione economica (ad esempio a seguito della correzione di un errore);
Corresponsione di una somma di denaro a titolo di risarcimento per il presunto danno subito.

Di seguito vengono presentate le principali evidenze relative alla gestione delle contestazioni da parte della Banca Nazionale
del Lavoro per il 2017 che, nello specifico, comprendono, sia per la clientela in bonis, che non:

> | reclami e le repliche non verbali
> | ricorsi all’Arbitro Bancario e Finanziario, all’Arbitro per le Controversie Finanziarie, all’Autorita Garante della
Concorrenza e del Mercato, all’Autorita Garante della Protezione dei dati Personali
> Gli esposti alle Autorita di Vigilanza: Banca d’ltalia, Consob, Ivass
> Le istanze di mediazione
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Nel 2017 le contestazioni sono state 9.400, in crescita rispetto al 2016

-

e

N

Contestazioni per Tipologia

oo Anno 2017| Anno Delta = |l confronto tra il 2017 e il 2016 evidenzia un
Contestazioni 2016  2017/2016 decremento degli esposti del 21% ed un pari
Reclami e repliche 7 857 7155 10% incremento dei Ricorsi; a questultimo
Espost] 417 527 1% !nc_re_mento hann_o contribuito 25 Ricorsi Acf,

: : istituiti nel gennaio 2017.
Ricorsi 366 302 21%
Mediazioni e Accordi Stragiudiziali 769 1.089 -29%
Totale 9.409 9.073 4%

Contestazioni per Mercato

Anno Delta
: ia clienti |Anno 2017 %
Tipologia clienti ° 2016 % 2017/2016| = Ladistribuzione tra i Mercati evidenzia, nel
Privati 7308 78% | 6755  75% 8% 2017, un leggero aumento delle
Small Business 1483 16% 1561 17% % contestazioni provenienti dalla Clientela
- : «Privati»

Corporate 466 : 5% 630 7% -26%
Non Cliente/Altro 147 1% 127 1% 16%
Totale 9.409  100% 9.073 100% 4%
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Distribuzione delle contestazioni per prodotto e motivazioni

761 924 718 723 514 689
Finanziamenti Conti correnti e Monetica Prodotti finanziari Prodotti

servizi collegati

Anno 2016 = Anno 2017

Esecuzione operazioni
Comunicazione ed informazione al..

Applicazione delle condizioni

Anatocismo

Personale

Condizioni

Merito di credito

Altro

Segnalazione a centrale rischi e altri SIC

Frodi e smarrimenti

Disfunzioni apparecchiature

Aspetti organizzativi

assicurativi &
Altri prodotti

La distribuzione delle contestazioni per tipologia di
prodotto mostra un aumento del peso relativo dei
conti correnti, ed wuna pari riduzione dei
finanziamenti. Da evidenziare I'aumento del peso
percentuale delle contestazioni relative ai prodotti
assicurativi, per effetto dell’entrata in vigore del
Provvedimento Ivass n°® 46 /2016, che attribuisce
agli Intermediari Bancari la gestione delle
contestazioni relative alla vendita delle polizze.

| conti correnti ed i servizi collegati coprono
circa il 40% del totale delle contestazioni, che sono
relative per lo pio alla mancata /ritardata
estinzione rapporti e a ritardi nell’esecuzione
delle operazioni.

I 36% delle contestazioni & relativo ai
finanziamenti, in relazione ai quali si lamenta per lo
pit l'applicazione di interessi anatocistici, la
presunta applicazione di tassi usurari, la
pubblicitd ingannevole sull’applicazione del
Taeg e disservizi relativi alle rinegoziazioni e alle
surroghe dei mutui.

In ambito Monetica (10% del totale), i clienti
lamentano per lo pit presunte frodi e la ritardata e/o
la mancata chiusura dei rapporti.

I peso dei prodotti finanziari e servizi di
investimento € pari all’8%; fra questi, il 25% circa
riguarda I'esecuzione di operazioni ritenute
inappropriate e inadeguate rispetto al profilo del
cliente e la mancata adeguatezza dell'informativa
preventiva all’ operazione
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Reclami, Repliche, Esposti,

soluzioni per il Cliente

Soluzioni per il Cliente 2017

8.272

I 4.247

Totale Non risolto a Totalmente o
complessivo  favore del cliente  parzialmente

risolto a favore del
cliente

Parzialmente

Soluzioni per il Cliente 2016

7.671

Totale complessivo Non risolto a favore del Totalmente e parzialmente

cliente risolto a favore del cliente

risolto a \
faéﬁgemie' In leggero aumento le
29% contestazioni risolte a
favore dei clienti (dal
Totalmente 0 0/ i
Hcolto & 47% al 49% C|rca)_.
favore del Nel 2017 le risposte
C;'fg}:e favorevoli riguardano per
lo pi0 la mancata,
T TTT=--~._] ritardata 0 errata
esecuzione operazioni,
compresa la chiusura
dei rapporti di conto
Q)rrente. /
\
965944 \
1
433460 319418 243394 ';
[T i =
,I
Conti correnti e Finanziamenti Monetica Prodotti Prodotti /
servizi collegati finanziari assicurativi &  #
~ Altri prodotti/'
\~\ ,,/
N OAnno 2016 @Anno 2017 Jtad

Parzialmente “~
risolto a favore del
cliente 27%

~

Totalmente risolto
a favore del cliente
73%
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Ricorsi ABF - esito decisioni pervenute

Decisioni ABF 2017

Parzialmente
accolto

Ricorsi all'Arbitro
Accolto

er i
/sancario e Finanziario,

-~ 39% 23% L
- le decisioni a favore del
cliente risultano in
‘ riduzione (dal 55% al
0L i
L ssata 47% circa). .
materia del Le risposte favorevoli
contendere ;
38% riguardano spprattutto
mmmm T mmm———— la mancata, ritardata o
. . Pt Tv~.| errata esecuzione
Totale Irricevibile/ Respinto A favore del -~ operazioni sui Conti e
decisioni  Inammissibile/ cliente sui Finanziamenti e le
Non di 45 \lLdi lla_ moneti /
competenza 36 37 0di sulla monetica.
\ ¥ 29 27 \
F \
\
Decisioni ABF 2016 ', 3 2 Le :
1 1
- \ — [ [ ]
v Conticorrentie  Monetica  Finanziamenti Prodotti Prodotti ’
. servizi collegati finanziari assicurativi & ,/
N, Altri prodotti,#
4
7’
OAnno 2016  @Anno 2017 //
NNN "II’
Parzialmente
accolto 45 Accolti 16%
Totale decisioni  Irricevibile/ Respinto A favore de
Inammissibile/ cliente
Non di
competenza
\ Cessata materia del
contendere 40%
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Ricorsi ACF- esito decisioni pervenute

Le decisioni su ricorsi ACF ricevute per Bnl sono
state in totale 7, di cui5 accolte e 2 respinte

Decisioni ACF 2017

Parzialment Custodia e amministrazione (1 ricorso)
accolto - Sottoscrizione e collocamento (1 ricorso)
40%.

Totale Irricevibile/ Respinto A favore del
decisioni  Inammissibile/ cliente
Non di Accolto
competenza 60%
\ P y ‘X
( - Sottoscrizione e collocamento (2 ricorsi) \
- Consulenza (1 ricorso)
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