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Le disposizioni della Banca d’ltalia del 29 luglio 2009 riguardanti la “Trasparenza delle operazioni e
dei servizi bancari e finanziari” prevedono che annualmente venga redatto e reso pubblico un
rendiconto sull’attivita di gestione dei reclami relativi al comparto delle operazioni e dei servizi bancari
e finanziari.

Il tema dei reclami riveste per lveco Finanziaria una crescente rilevanza, non solo in virtu delle citate
disposizioni ma anche perché i reclami possono costituire un elemento segnaletico delle aree di
criticita della qualitd del servizio, con effetti positivi sulla mitigazione dei rischi e rappresentare
un’opportunita per ristabilire una relazione soddisfacente con il Cliente, contenendo eventuali rischi
reputazionali.

Secondo la definizione contenuta nelle disposizioni della Banca d’ltalia sui sistemi di risoluzione
stragiudiziale delle controversie in materia di operazioni e servizi bancari e finanziari, per reclamo
s’intende ogni atto con cui un cliente contesta in forma scritta (attraverso lettera, fax, posta elettronica)
alla Societa un comportamento o un’omissione, a prescindere dalla fondatezza della contestazione.

Si precisa che nell'individuazione dei reclami la Societa ha adottato un criterio pit stringente rispetto
alla definizione contenuta nelle disposizioni sopra citate: a tal fine la corrispondenza con il cliente,
ancorché priva dei requisiti formali previsti dalla disciplina per la presentazione dei ricorsi, nonché
avente ad oggetto materie non rientranti nell’ambito di competenza dell’Arbitro Bancario Finanziario,
stata censita nel registro reclami e trattata nell’ambito della medesima procedura

Si espone sinteticamente di seguito il riepilogo dei reclami pervenuti dalla clientela nel corso del 2014.

Reclami pervenuti Reclami risolti

203 203

Per 2 di questi reclami, si precisa che, i clienti, pur avendo ottenuto dalla societa puntuale riscontro
alle richieste, hanno presentato ricorso all’Arbitro Bancario Finanziario (ABF). Un ricorso si & concluso
positivamente per lveco Finanziaria essendo stato rigettato dall’organo decidente, per 'altro siamo in
attesa della decisione.

Il dato piu significativo riguarda il numero dei reclami connessi ad “operazioni di incasso e pagamento”
pari al 63% del totale dei reclami pervenuti.
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Gli altri reclami, classificati come generici, sono riconducibili alla gestione veicolare per il 10%, mentre
il 27% é rappresentato da reclami catalogabili in via residuale.

In conclusione dall’avvio della procedura ABF, Iveco Finanziaria ha subito 9 ricorsi in ABF, che si sono
conclusi con esiti a favore di lveco Finanziaria tranne uno ancora in attesa di giudizio.

Il cliente pud presentare un reclamo da inviare (mediante lettera raccomandata, fax oppure e-mail) a
Iveco Finanziaria S.p.A. - Ufficio Reclami - Lungo Stura Lazio n. 49, 10156 Torino, (fax: 011/0076815 -
e-mail ivecofinanziaria.ufficioreclami@iveco.com) che rispondera nel termine di trenta (30) giorni dal
ricevimento.

Se non é soddisfatto o non ha ricevuto risposta, prima di ricorrere al giudice il cliente puo rivolgersi
all’Arbitro Bancario Finanziario (ABF) entro 12 mesi dalla data del reclamo. Per sapere come rivolgersi
all’Arbitro si pud consultare il sito www.arbitrobancariofinanziario.it., chiedere presso le Filiali della
Banca d'ltalia, oppure chiedere a Iveco Finanziaria S.p.A.



