UBI><Banca

RENDICONTO SULL’ATTIVITA DI GESTIONE DEI RECLAMI

L’orientamento alla Customer Satisfaction, che contraddistingue I’approccio del Gruppo UBI Banca ai rapporti con la propria clientela, implica considerare i
reclami formali e anche le semplici lamentele come una importante fonte informativa per rimuovere eventuali disservizi e migliorare sempre piu la qualita del
servizio erogato.

Per perseguire questo motivante obiettivo, nel corso dell’anno e stata rafforzata la gestione dei reclami con investimenti in supporti tecnologici, in canali messi a
disposizione del pubblico e in termini di formazione avviando una campagna di sensibilizzazione nei confronti del proprio personale.

Supportata da una specifica policy di Gruppo che traccia gli elementi strutturali di approccio alle manifestazioni di insoddisfazione, in UBI Banca scpa la gestione
dei reclami e affidata a una struttura specializzata, inserita nell’Area Customer Care, indipendente dalle funzioni aziendali che curano la commercializzazione dei
prodotti alla clientela e questo proprio al fine di valutare in modo imparziale le richieste dei clienti.

Nel corso del 2010 & pervenuto 1 reclamo dettagliato nei prospetti riportati di seguito.
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