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Procedura di reclamo e composizione stragiudiziale delle controversie
Gentile Cliente,

da sempre la nostra Cassa Raiffeisen persegue l'obiettivo di svolgere le operazioni con piena
soddisfazione della clientela. Qualora non sia possibile risolvere eventuali divergenze con la Cassa
Raiffeisen attraverso il Suo consulente personale, puo rivolgersi per iscritto all’'Ufficio Reclami istituito
presso la nostra Banca:

Ufficio Reclami della

Cassa Raiffeisen Oltradige Societa Cooperativa'
Piazza Municipio, 13

39057 Appiano ssdv (BZ)

E-Mail: rk.ueberetsch@raiffeisen.it

Fax: 0471 666555

PEC: pec08255.customer@raiffeisen-legalmail.it

I Suo reclamo pud essere presentato a mezzo posta, via fax, e-mail o essere consegnato
direttamente allo sportello.

Per la formulazione del reclamo puo utilizzare un apposito modulo che e disponibile presso lo
sportello e sul sito web www.raiffeisen.it/oltradige.

Il reclamo deve riguardare un rapporto contrattuale intrattenuto con la nostra Banca ossia una
polizza stipulata tramite la nostra Banca.

Pud essere presentato senza limiti di tempo e di importo. E sufficiente che per il diritto fatto
valere non sia intervenuta la prescrizione ai sensi di legge.

L’Ufficio Reclami evadera il Suo reclamo entro i seguenti termini:
» 60 giorni dalla data di ricevimento se il reclamo riguarda prodotti bancari;
» 15 giorni lavorativi se il reclamo riguarda servizi di pagamento;
» entro 60 giorni, se il reclamo ha ad oggetto servizi di investimento;
» entro 45 giorni, se il reclamo riguarda prodotti assicurativi.

Qualora il reclamo sia accolto, la lettera di risposta conterra sia le iniziative che la nostra Cassa
Raiffeisen si impegna ad assumere/assumera per sistemare la questione, sia i tempi entro i quali
realizzarle.

Nel caso in cui il reclamo sia ritenuto infondato, nella lettera di risposta indicheremo i motivi del
rigetto e le informazioni circa le possibili/eventuali forme di soluzione stragiudiziale delle controversie,
delle quali puo avvalersi/alle quali potra adire.

Se il reclamo riguarda prodotti assicurativi Le chiediamo di tener presente le indicazioni di cui al punto 6
del presente documento.

Sono a Sua disposizione i seguenti strumenti per la risoluzione stragiudiziale delle controversie:

1. Arbitro Bancario Finanziario (ABF)

L’organo decidente dell’Arbitro Bancario Finanziario ha sede presso la Banca d’ltalia e decide
su tutte le controversie che riguardano operazioni e servizi bancari e finanziari o bonifici
transfrontalieri. Non pud invece essere presentato ricorso all’Arbitro Bancario Finanziario (ABF) per
controversie che riguardano, inter alia, servizi e attivita di investimento.

Il ricorso all’Arbitro Bancario Finanziario richiede i seguenti presupposti:
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- presentazione del ricorso soltanto in caso di insoddisfazione del cliente ovvero, in assenza di
risposta da parte della Banca, qualora siano trascorsi almeno 60 giorni dalla data di
proposizione del reclamo;

- valore della controversia fino a euro 200.000, qualora la richiesta del ricorrente abbia ad oggetto
la corresponsione di una somma di denaro; nel caso in cui, invece, la richiesta del ricorrente
abbia ad oggetto I'accertamento di diritti, obblighi e facolta della banca, non sono previsti limiti di
valore;

- operazione o comportamento non anteriore al 01.01.2009;

- presentazione del ricorso all’Arbitro Bancario Finanziario entro e non oltre 12 mesi dalla
presentazione del reclamo alla banca;

- controversia non ancora sottoposta all’autorita giudiziaria, non rimessa a decisione arbitrale
ovvero per la quale non & in corso un tentativo di conciliazione.

Di regola il ricorso deve essere presentato online dopo aver effettuato la registrazione al Portale tramite
il sito www.arbitrobancariofinanziario.it.

La presentazione del ricorso in modalita cartacea & consentita soltanto nei seguenti casi:

» ricorso nei confronti di due o piu intermediari contemporaneamente;

* ricorso nei confronti di un intermediario estero che opera in ltalia in regime di libera prestazione di
servizi;

» ricorso nei confronti di un consorzio di garanzia (confidi ai sensi dell'art. 112, comma 1, del Decreto
Legislativo 1° settembre 1993, n. 385 “TUB”).

In caso di utilizzo della modalita cartacea, il "modulo di ricorso" potra essere inviato, unitamente a tutta
la documentazione, per posta o via fax alla Segreteria tecnica del Collegio di Milano, competente per i
clienti aventi domicilio in Alto Adige, o ad una Filiale della Banca d’ltalia. Il ricorso presentato in
modalita cartacea al di fuori dai casi espressamente previsti non sara preso in considerazione dall'ABF.

L’indirizzo della Segreteria tecnica é:

Segreteria tecnica del Collegio di Milano

Via Cordusio, 5

20123 MILANO

Tel. 02 72424246

Fax 02 72424472

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

Ricordiamo anche che Lei dovra inviare copia del ricorso alla nostra Banca con lettera
raccomandata o posta elettronica certificata (PEC).

La procedura & gratuita, salvo il versamento di un contributo spese di euro 20 che Le verra
rimborsato dalla nostra Banca se il ricorso € accolto in tutto o in parte.

Facciamo presente che dopo la decisione dell’Arbitro Bancario Finanziario, € sempre possibile
ricorrere ad un arbitro o all’autorita giudiziaria o a ogni altro strumento previsto dall’ordinamento
per la tutela dei propri diritti ed interessi.

Per ottenere ulteriori informazioni nonché la rispettiva “Guida pratica allArbitro Bancario
Finanziario” € possibile consultare il sito www.arbitrobancariofinanziario.it oppure rivolgersi alle
Filiali della Banca d'ltalia o consultare il sito internet della nostra Cassa Raiffeisen.

1.1 Prefetto/Commissario del Governo

Nei casi in cui la contestazione alla banca tragga origine dalla mancata erogazione, dal
mancato incremento o dalla revoca di un finanziamento, dall'inasprimento delle condizioni
applicate a un rapporto di finanziamento o da altri comportamenti della banca conseguenti alla
valutazione del Suo merito di credito, & possibile formulare istanza in forma riservata al prefetto, o
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meglio, al Commissario del Governo.

I Commissario del Governo dapprima invita la banca, previa informativa sul merito
dell'istanza, a fornire una risposta argomentata sulla meritevolezza del credito. In seguito decide se
sottoporre la questione all’Arbitro Bancario Finanziario o se, invece, procedere all'archiviazione. Se
il Commissario del Governo effettua la segnalazione all’Arbitro Bancario Finanziario, la stessa &
inviata contestualmente a Lei ed alla banca.

Indirizzo e contatti:

Commissariato del Governo per la Provincia di Bolzano
V.le Principe Eugenio di Savoia 11

39100 Bolzano

Centralino: 0471-294611

PEC: protocollo.comgovbz@pec.interno.it

2. Procedura di Conciliazione oppure procedimento di Arbitrato presso il Conciliatore
BancarioFinanziario

Presso il Conciliatore BancarioFinanziario a Roma pu® essere avviata sia una procedura di
conciliazione, sia un procedimento di arbitrato. Questi due procedimenti possono essere
promossi per tutte le controversie attinenti all’operativita degli intermediari bancari e finanziari. Non
sono previsti limiti di importo.

La rispettiva richiesta pud essere avanzata da parte Sua, dalla nostra banca oppure da
entrambe le parti.

Mentre la procedura di conciliazione consiste nel tentativo di raggiungere un accordo tra le parti,
grazie allassistenza di un conciliatore indipendente, nel procedimento di arbitrato un terzo decide
chi ha torto e chi ha ragione.

Qualora nella procedura di conciliazione sia possibile raggiungere un accordo, questo &
vincolante per entrambe le parti. Nel caso in cui la conciliazione si dovesse concludere senza
raggiungimento di un accordo, Lei pud comunque ricorrere all’autorita giudiziaria 0 ad un arbitro.
Anche un eventuale lodo (decisione dell’arbitro) € vincolante per le parti.

Entrambe le procedure sono soggette a spese. Tali spese sono rapportate al valore della
controversia.

Per ottenere ulteriori informazioni & possibile consultare il sito web www.conciliatorebancario.it.

3. Arbitro per le controversie finanziarie (ACF) presso la CONSOB

L’arbitro per le controversie finanziarie (ACF) presso la CONSOB, sin dal 9 gennaio 2017, offre
possibilita dirette a risolvere controversie in materia di servizi di investimento, insorte tra investitori
“retail” e intermediari per la violazione degli obblighi di diligenza, informazione, correttezza e
trasparenza previsti nei rapporti contrattuali con la clientela.

L’attivazione dell’arbitrato deve essere preceduta da un reclamo alla banca. Qualora, poi, non abbia
avuto risposta entro 60 giorni, oppure non sia soddisfatto della risposta fornita, pud presentare istanza
all’ ACF presso la CONSOB.

Gli ulteriori presupposti richiesti per il ricorso al’ACF sono i seguenti:

- valore della controversia fino a euro 500.000;

- danno avente natura patrimoniale che & conseguenza immediata e diretta dell'inadempimento o
della violazione da parte dell’intermediario degli obblighi suddetti;

- presentazione del ricorso entro 12 mesi dalla presentazione del reclamo alla banca ovvero dalla
data di avvio dell'operativita del’ACF;

- non sono pendenti, anche su iniziativa dell'intermediario a cui l'investitore ha aderito, altre
procedure di risoluzione extragiudiziale delle controversie ovvero procedimenti arbitrali o
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giurisdizionali, I'Arbitro non si & gia pronunciato con decisione di merito ovvero non vi sia una
decisione di merito, anche non passata in giudicato, assunta all’'esito di un procedimento
giurisdizionale o una decisione di merito assunta all’esito di un procedimento arbitrale;

- controversia relativa a operazioni o a comportamenti posti in essere entro il decimo anno
precedente alla data di proposizione del ricorso;

- deposito del ricorso, del riesame incrociato e dello scambio di documenti esclusivamente
attraverso il sistema telematico, per cui le parti sono obbligate a utilizzare i moduli disponibili sul
sito web del'ACF www.acf.consob.it.

Il ricorso € gratuito per il ricorrente. La rispettiva istanza pud essere presentata esclusivamente da Lei
personalmente o per il tramite di un procuratore.

L’ACF, entro dieci giorni dalla ricezione, valutata la ricevibilita e la ammissibilita del ricorso, lo trasmette
alla banca. Ove necessario ai fini di tale valutazione, entro il predetto termine, invita il ricorrente a
trasmettere eventuali integrazioni o chiarimenti entro un termine non superiore a dieci giorni. In tal caso,
il termine di dieci giorni entro il quale 'ACF, valutata la ricevibilita e 'ammissibilita del ricorso, deve
trasmetterlo alla banca decorre dalla scadenza del termine concesso al ricorrente per la trasmissione di
integrazioni o chiarimenti.

La banca, entro trenta giorni dalla data in cui ha ricevuto il ricorso, trasmette all’Arbitro le proprie
deduzioni, corredate di tutta la documentazione afferente al rapporto controverso. Qualora la banca
decida di avvalersi di un’associazione di categoria lo comunica all’Arbitro entro il medesimo termine di
trenta giorni. Nei successivi quindici giorni dalla scadenza del predetto termine, I'associazione di
categoria provvede a trasmettere le deduzioni e la relativa documentazione all’Arbitro.

Il ricorrente pud presentare deduzioni integrative, in risposta alle deduzioni della banca, entro quindici
giorni dalla scadenza dei termini previsti dal precedentecapoverso.

La banca, anche tramite I'associazione di categoria, nei quindici giorni successivi alla scadenza dei
termini previsti dal precedente capoverso, pu0 replicare alla deduzioni integrative del ricorrente.

L’esito della controversia € comunicato alle parti nel termine di novanta giorni dal completamento del
fascicolo. Un’eventuale interruzione e l'estinzione del procedimento sono dichiarate entro lo stesso
termine.

Qualora entrambe le parti lo richiedano, anche al fine di trovare un accordo, i termini di 30, 15 e 90
giorni sono sospesi per un periodo massimo di novanta giorni. La sospensione pud essere richiesta
una sola volta nel corso del procedimento.

La decisione non pu0 essere oggetto di riesame da parte del collegio.

Quando vi & motivo di ritenere, anche a seguito delle informazioni ricevute dalla banca, che essa non
abbia eseguito la decisione, I'Arbitro invita le parti a fornire chiarimenti nel termine di trenta giorni,
chiedendo anche notizie sull’eventuale avvio di un procedimento giurisdizionale avente ad oggetto i fatti
posti a base del ricorso. Tale accertamento € rinviato di sessanta giorni quando le parti comunicano
l'avvio di negoziazioni volte a raggiungere un accordo sull’esecuzione della decisione.

Il procedimento davanti allACF termina non appena viene raggiunto un accordo o il reclamo ¢ stato
completamente risolto.

La mancata esecuzione, anche parziale, della decisione da parte della banca, una volta accertata
dal’ACF, é resa nota mediante pubblicazione di apposita notizia sul sito web dell’Arbitro per una durata
di cinque anni. E, altresi, resa nota mediante notizia riportata in evidenza sulla pagina iniziale del sito
web della banca per una durata di sei mesi e mediante pubblicazione su due quotidiani a diffusione
nazionale, di cui uno economico. Tale pubblicazione & effettuata a cura e a spese della banca
inadempiente entro 15 giorni dalla comunicazione dell’accertamento dellinadempimento. La banca
comunica all’Arbitro I'avvenuta pubblicazione della mancata esecuzione della decisione attraverso il
medesimo sito web. La cancellazione della notizia dal sito web dell’Arbitro € disposta automaticamente
decorso il predetto termine quinquennale. Sul sito web dell’Arbitro viene pubblicata anche la notizia
dell’eventuale inadempimento della banca agli obblighi di cui al presente capoverso.

In caso di eventuale adempimento tardivo, la banca ne da notizia all’Arbitro attraverso il sito web di
quest’ultimo. L’adempimento integrale della decisione, ancorché tardivo, ovvero il raggiungimento di un
accordo documentato tra le parti e comunicato all’Arbitro, sono accertati dal’ACF e comportano,
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all’esito del relativo accertamento, la rimozione d'ufficio della notizia del mancato adempimento dal sito
web dell’Arbitro. Dopo aver ricevuto la comunicazione dell’accertamento compiuto dal’ACF, la banca
puo rimuovere la notizia del mancato adempimento sul proprio sito web.

L‘Arbitro dispone in ogni caso la cancellazione della notizia del mancato adempimento qualora il
procedimento giurisdizionale decida la controversia in senso diverso da esso e favorevole alla banca.
In questo caso, I'Arbitro provvede a pubblicare sul sito web I'estratto di tale decisione, indicando che
I'esito del procedimento giurisdizionale e stato diverso da quello del procedimento dinanzi all’Arbitro.
Dopo aver ricevuto la comunicazione del provvedimento di cancellazione adottato dall'ACF, la banca
pud rimuovere la notizia del mancato adempimento sul proprio sito web.

I diritto di ricorrere all’Arbitro non pud formare oggetto di rinuncia ed & sempre esercitabile, anche in
presenza di clausole di devoluzione delle controversie ad altri organismi di risoluzione extragiudiziale
contenute nei contratti.

4. Mediazione

Qualora, per una controversia relativa all'interpretazione ed applicazione del contratto, Lei intenda
rivolgersi allautoritd giudiziaria, deve preventivamente, pena limprocedibilita della relativa
domanda, avvalersi di uno dei procedimenti per la risoluzione stragiudiziale delle controversie
(mediazione presso soggetto autorizzato o citato procedimento presso I'Arbitro Bancario Finanziario-
ABF); cid ai sensi dell’art. 5 comma 1-bis del d.lgs. 28/2010. La procedura di mediazione si svolge
davanti all’'organismo territorialmente competente e con l'assistenza di un avvocato.

5. Informazioni relative ai reclami aventi ad oqgetto assicurazioni
(ai sensi dell’art. 10 decies del regolamento IVASS n.24/2008)

Il reclamo riferito ad una assicurazione pud essere presentato dal contraente, dall’assicurato, dal
beneficiario o anche dal danneggiato.

Lei pud rivolgere il reclamo direttamente alla nostra banca, se il reclamo si riferisce all’attivita di
intermediazione della nostra banca o al comportamento dei nostri collaboratori.

Lei puo rivolgere il reclamo direttamente alla societa di assicurazione, se il reclamo riguarda I'attivita
della societa di assicurazione e/o i soggetti coinvolti nel ciclo operativo dellimpresa.

Ove necessario banca e impresa di assicurazione collaborano per chiarire il reclamo il prima possibile.

La possibilita di rivolgersi all’Autorita Giudiziaria, oltreché di ricorrere a sistemi conciliativi alternativi di
risoluzione delle controversie previsti a livello normativo o convenzionale rimane inalterata da questo
reclamo.

Il reclamo alle imprese assicurative i cui prodotti la Cassa Raiffeisen Oltradige offre va inoltrato ai
seguenti indirizzi?:

ASSIMOCO S.p.A. — Centro Leoni - Edificio B - Via Giovanni Spadolini, 7 - 20141 Milano (Ml):

o Ufficio Reclami Premi e Gestione (se il reclamo riguarda la gestione del rapporto
contrattuale), fax: 0226962466, indirizzo di posta elettronica:
ufficioreclamipremi@assimoco.it;

o Ufficio Reclami Sinistri (se il reclamo riguarda la gestione dei sinistri), fax: 0226962405,
indirizzo di posta elettronica: ufficioreclamisinistri@assimoco.it.

ASSIMOCO VITA S.p.A. — Ufficio Reclami Vita - Centro Leoni - Edificio B - Via Giovanni Spadolini, 7
- 20141 Milano (M), fax 0226962556, indirizzo di posta elettronica:
ufficioreclamivita@assimocovita.it.

D.A.S. Difesa Automobilistica Sinistri S.p.A. di Assicurazione, Via Enrico Fermi 9/B - 37135 Verona
(VR) - Servizio Clienti, fax: 045 8351025, indirizzo di posta elettronica: servclienti@das.it

2Prima di inoltrare un reclamo é sempre opportuno verificare sul sito istituzionale dell'lmpresa (www.assimoco.it ,
www.das.it , www.vh-italia.it , www.tiroler.it , www.allianz.it - sez. Reclami) che i recapiti non siano cambiati.




Raiffeisen

Cassa Raiffeisen Oltradige

« VEREINIGTE HAGELVERSICHERUNG VVaG Sede Secondaria ltalia, Viale del Commercio, 47 -
37135 Verona (VR): Ufficio Reclami, Fax-Nr.: 045-8062180, indirizzo di posta elettronica:
reclami@vh-italia.it

+ TIROLER VERSICHERUNG V.a.G. Direzione e Rappresentanza Generale per ['ltalia — Ufficio
Reclami — Via del Macello, 30 — 39100 Bolzano (BZ), fax 0039-0471052601, indirizzo di posta
elettronica: reclami@tiroler.it;

* ALLIANZ SPA - Pronto Allianz — Servizio Clienti — Piazza Tre Torri 3 — 20145 Milano; indirizzo di
posta elettronica: allianz.spa@pec.allianz.it.

Se non dovesse ritenersi soddisfatto dall’esito del reclamo o in caso di assenza di riscontro entro il
termine massimo di 45 giorni, potra rivolgersi alle seguenti autorita di vigilanza:

» allAutorita di Vigilanza delle assicurazioni IVASS (Istituto per la vigilanza slle assicurazioni)
o se il reclamo é riferibile al comportamento della banca, al: Servizio Vigilanza Intermediari
o se il reclamo e riferibile al comportamento dellimpresa di assicurazione, al: Servizio Tutela
del Consumatore

Contatti:

Pec: tutela.consumatore@pec.ivass.it
Fax: 06 42133206
Indirizzo postale: Via del Quirinale 21 — 00187 ROMA

» all’Autorita di Vigilanza die mercati finanziar Consob (Autorita italiana per la vigilanza die mercati
finanziari) se il reclamo a informazioni mancanti o non corrette riferite a prodotti di investimento
assicurativi.

Presupposti per I'esposto alla Consob sono:

o il reclamo si riferisce al comportamento della banca o alle informazioni ch la banca ha fornito
in riferimento ai prodotti di investimento assicurativi (p.e. rischi, costi, rendiconti della banca
ecc.);

o se l'operazione riguarda prodotti assicurativi dei rami lll e V e I'operazione & stata conclusa
prima del 1.10.2018;

o se l'operazione riguarda prodotti di investimento assicurativi, classificati come IBIPS e é stata
conlusa dopo il 1.10.2018.

Contatti:

Consob

Divisione Tutela del Consumatore — Ufficio Consumer Protection
Pec: consob@pec.consob.it

Fax: 068416703 0 068417707

Indirizzo postale: via G.B. Martini, 3 - 00198 ROMA

Ulteriori informazioni relativi all’esposto alla Consob sono disponibili sul sito internet www.consob.it .

6. Informazioni relative ai reclami aventi ad oggetto prodotti di previdenza complementare

Il reclamo riferito ad un fondi prensionistico complementare pud rivolgere il suo reclamo direttamente al
fondo pensione e se questo non risponde in modo soddisfacente entro 45 giorni pud rivolgersi all’autorita
di vigilanza COVIP (Commissione di Vigilanza sui Fondi Pensione).

Contatti:

COVIP

Commissione di vigilanza sui fondi pensione

PEC: protocollo@pec.covip.it

Fax: 06.69506.304

Indirizzo postale: Piazza Augusto Imperatore, 27 - 00186 ROMA
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Ulteriori informazioni relativi all’'esposto alla COVIP sono disponibili sul sito internet www.covip.it.

La Sua Cassa Raiffeisen Oltradige Soc. Coop.



