BBVA

Reglamento para la defensa
del cliente en Espana del

Grupo BBVA.

BBVA tiene como uno de sus principales objetivos estratégicos
establecer una relacion duradera y reciprocamente satisfactoria
con sus clientes. La consecucion de este objetivo impone, entre
otras actuaciones, alcanzar un elevado nivel de calidad en la
prestacion de servicios que satisfaga las aspiraciones de la
clientela y destaque al Grupo frente a sus competidores.

El procedimiento de atencion de las reclamaciones de los
clientes constituye un elemento basico para mejorar la calidad
del servicio, siempre que proporcione un cauce sencillo para
resolver rapidamente y con garantias aguellos casos en los que
el cliente considera que no ha recibido el servicio que esperaba
y constituya una fuente sustancial de aprendizaje gue permita
corregir en el futuro los errores que pudieran haberse cometido.

El primer paso para resolver las reclamaciones es ofrecer al
cliente una atencion inmediata por quien directamente se
relaciona con él, por lo gque todas las sucursales y centros
operativos gue prestan servicio al cliente han de esforzarse en
atender con amabilidad y prontitud sus reclamaciones y quejas,
resolviéndolas favorablemente siempre que sean fundadas vy
puedan hacerlo dentro de su ambito de competencia, adoptando
las medidas gue eviten su repeticion en el futuro y esforzandose
en proporcionar el servicio que el cliente espera de un grupo
financiero como BBVA.

Para resolver aquellas reclamaciones que excedan las
atribuciones de las Oficinas y Centros que presten el servicio,
0 aquellas que éstos no hayan resuelto de manera satisfactoria
para el cliente, el Grupo cuenta con un Servicio de Atencion al
Cliente y también con un Defensor del Cliente, persona de notorio
prestigio e independencia, que garantizan la correcta proteccion
de los derechos de los clientes.

BBVA cuenta con un Reglamento para la Defensa del Cliente en
Espafna del Grupo BBVA adaptado a las exigencias de la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos vy
servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de las
entidades financieras (publicada en el Boletin Oficial del Estado
de 24 de marzo de 2004) que va evolucionando para ajustarse
a la realidad del Grupo BBVA en Espafa y a las lecciones gue
la experiencia nos ha venido ensefando; siempre con el
objetivo de mejorar los procedimientos de resolucion de gquejas
y reclamaciones, definir con mayor precision los ambitos de
competencia del Defensor del Cliente e incrementar la eficiencia
del Servicio.

adelante.

El Reglamento establece un sistema integrado para la resolucion
de las quejas y reclamaciones de los clientes gue no hayan sido
resueltas de manera satisfactoria para el cliente ya sea en la
Oficina o Centro de cualquier entidad del Grupo BBVA gue preste
sus servicios en Espafia. De esta manera, afecta no solo a la
entidad cabecera del Grupo sino también a aquellas gue presten
servicios susceptibles de originar reclamaciones de clientela
enmarcables en el ambito de la Orden Ministerial.

El procedimiento para tramitar las reclamaciones es unico para
todo el Grupo y se ajustara a las siguientes reglas:

Todas las reclamaciones y quejas de los clientes y usuarios del
Grupo seran analizadas, revisadas y tramitadas por el Servicio
de Atencion al Cliente, servicio interno del Grupo que dispondra
de autonomia suficiente para que sus decisiones no puedan
verse afectadas por conflictos de interés y contara con medios
materiales y humanos que le permitan adoptar una resolucion
adecuada y rapida.

Las reclamaciones que este Servicio crea que procede
desestimar y se encuentren dentro del ambito de competencias
del Defensor senalado en el presente Reglamento, asi como
las que por razon de su contenido o complejidad aconsejen a
juicio del Servicio su sometimiento al criterio del Defensor del
Cliente, se trasladaran de modo automatico a a dicho Defensor,
personalidad independiente del Grupo y con prestigio profesional
que, ayudada por los recursos que precise, resolvera en el sentido
qgue estime oportuno. Ello no obstante, el Servicio de Atencion al
Cliente resolvera directamente, con independencia de su cuantia,
las reclamaciones que deba desestimar de conformidad con
los criterios consolidados del Defensor. Igualmente el Defensor
resolvera en segunda instancia las reclamaciones que estando
dentro de los limites que indica el presenta Reglamento en el
articulo 4.2.c) hayan sido inicialmente desestimadas por el Servicio
y los clientes y usuarios decidan voluntariamente someter a su
conocimiento. Esta opcion se establece, obviamente, sin perjuicio
del derecho de los clientes y usuarios de acudir directamente a
los Servicios de Reclamaciones del Banco de Espana, la Comision
Nacional del Mercado de Valores y o a la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones desde el momento en que se
haya pronunciado el Servicio de Atencion al Cliente.

EL Reglamento regula este sistema integrado para la defensa del
cliente en dos capitulos:
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El capitulo primero regula los aspectos generales del Servicio
de Atencion al Cliente y del Defensor del Cliente, detallando sus
caracteristicas y delimitando sus respectivas competencias en la
resolucion de dichas quejas y reclamaciones.

El capitulo segundo regula el procedimiento concreto para
la presentacion, tramitacion y resolucion de las quejas vy
reclamaciones de los clientes.

CAPITULO |
Servicio de Atenciodn al Cliente y Defensor del Cliente

Articulo 1°. Sistema Integrado de Defensa del Cliente. Ambito
de actuacion.

1. Todas las entidades, sucursales y centros operativos del Grupo
BBVA que prestan servicio al cliente han de esforzarse en
atender con amabilidad y prontitud sus reclamaciones y guejas,
resolviéndolas favorablemente siempre que sean fundadas y
puedan hacerlo dentro de su ambito de competencia, adoptando
las medidas que eviten su repeticion en el futuro y esforzandose
en proporcionar el servicio que el cliente espera de un grupo
financiero como BBVA.

2. Al Servicio de Atencion al Cliente y al Defensor del Cliente,
comunes para todo el Grupo en Espana, corresponde, conforme
a las competencias y procedimiento establecidos en el presente
Reglamento, atender vy resolver las quejas y reclamaciones de
los clientes o usuarios, tanto personas fisicas como juridicas,
espanolas o extranjeras, en relacion con los productos y servicios
comercializados y contratados en territorio espafnol por las
entidades del Grupo BBVA que resulten sujetas a este Reglamento
conforme a su articulo 8.

LLas reclamaciones habran de referirse a los intereses y derechos
legalmente establecidos a favor de los clientes derivados de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela; de los
contratos suscritos o de las exigencias de las buenas practicas y
usos financieros v, singularmente, del principio de equidad.

Quedaran excluidas del presente Reglamento las quejas vy
reclamaciones formuladas por quienes no acrediten haber
recibido algun servicio o mantener o haber mantenido una
relacion contractual directa con cualquier entidad del Grupo
BBVA sujeta a este Reglamento.

3. El Servicio de Atencion al Cliente y el Defensor del Cliente
desempenaran sus funciones para todas las entidades del grupo
BBVA en Espana, conforme a lo dispuesto en el articulo 8. En los
contratos de seguro también atenderan las reclamaciones de
los terceros perjudicados, siempre que se refieran a contratos
suscritos con entidades u oficinas sitas en territorio espanol.

El Defensor del Cliente asumira la funcion de Defensor del
Participe.

Articulo 2° Reclamaciones excluidas por su objeto.

No son competencia del Servicio de Atencion del Cliente ni
del Defensor del Cliente las quejas y reclamaciones gue no se
comprendan en el ambito establecido en el articulo 1.2 precedente

adelante.

y, en particular, las derivadas de:

a) Las relaciones de las entidades con sus accionistas, como
tales.

b

=

Las relaciones laborales de las entidades con sus

empleados.
©) Las relaciones de las entidades con sus proveedores.

d

=

LLas prestaciones de servicios o productos realizadas por
entidades del Grupo que no se encuentren sujetas al
Reglamento, seguin su articulo 8, y las reclamaciones o
quejas formuladas por quienes no tengan la consideracion
de clientes o usuarios.

e) Los productos y servicios comercializados o contratados
fuera del territorio espanol.

f) Las reclamaciones cuyo conocimiento competa a érganos
administrativos, arbitrales o judiciales, o se encuentren
pendientes de resolucion o litigio.

=

Aguellas reclamaciones que planteen controversias sobre
hechos cuya prueba Unicamente puede ser realizada en
via judicial o cuya resolucion requiera necesariamente la
valoracion de expertos con conocimientos especializados
en una materia técnica ajena a la normativa sobre
transparencia y proteccion de la clientela o a las buenas
practicas y usos financieros.

g

h

e

Las quejas o reclamaciones que se refieran a facultades
comerciales discrecionales de las entidades sujetas, tales
como la decision de concertar 0 no operaciones, contratos
O servicios con una persona determinada, el contenido
de sus pactos y condiciones, o la dotacion de medios
humanos, mecanicos o técnicos de sus oficinas, salvo en
el caso de gue la gueja o reclamacion se produzca por
demora o negligencia en la toma de decisiones por BBVA
0 por la entidad del Grupo que corresponda.

Articulo 39°. El Servicio de Atencion al Cliente. Configuracion
y Competencias.

1. El Servicio de Atencion al Cliente se configura como un
departamento especializado y autonomo del Grupo BBVA que
tiene encomendada la funcion de tramitar, conforme al presente
Reglamento, todas las reclamaciones y quejas de los clientes que
éstos decidan someter a su consideracion.

2. El Servicio de Atencion al Cliente resolvera con autonomia
las reclamaciones y se encontrara separado de los restantes
servicios comerciales u operativos de cualquiera de las entidades
sujetas, con el fin de evitar conflictos de interés.

Estara dotado de los medios humanos, materiales, técnicos vy
organizativos necesarios y adecuados para el cumplimiento de
sus funciones y adoptara las medidas de formacion necesarias
para que su personal disponga de un conocimiento adecuado de
la normativa sobre transparencia y proteccion de los clientes, las
obligaciones derivadas de los contratos de productos y servicios
y las exigencias de las buenas practicas y usos financieros.
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El Servicio establecera los procedimientos adecuados con las
entidades y unidades de negocio para que los requerimientos de
informacion que realice se atiendan conforme a los principios de
rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

3. El Servicio sera competente para analizar y resolver todas las
guejas y reclamaciones que reciba y se encuentren dentro del
ambito objetivo de este Reglamento, conforme a sus articulos
10y 20, excepto las que competan al Defensor del Cliente como
Defensor del Participe en los planes de pensiones individuales,
gue se sujetaran a su régimen normativo especifico.

Ello no obstante, el Servicio trasladara al Defensor todas
reclamaciones y quejas que el Servicio entienda que procede
desestimar y por cuyo importe se encuentren en el ambito de
las competencias del Defensor de acuerdo con lo establecido en
el articulo. 4.2.b) siguiente, salvo que existiera al respecto criterio
consolidado del Defensor, en cuyo caso resolvera directamente
el Servicio, pudiendo desestimar directamente la reclamacion o
queja.

Articulo 4°. EI
competencias.

Defensor del Cliente. Configuraciéon y

1. El Defensor del Cliente sera una persona de reconocido prestigio
en el ambito juridico, econdomico o financiero, nombrada por el
Consejo de Administracion de BBVA.

2. El Defensor del Cliente desempenara, con total independencia
respecto a las entidades sujetas al presente Reglamento vy plena
autonomia en cuanto a los criterios y directrices que aplique, las
siguientes funciones:

a. Conocer y resolver las reclamaciones que se presenten por
los participes y beneficiarios de los planes de pensiones
individuales, que sean competencia del Defensor del
Participe conforme a la normativa de planes y fondos de
pensiones.

b. Conocer y revisar para su estudio y resolucion las quejas
y reclamaciones de cuantia inferior a 100000 € que,
una vez analizadas, el Servicio entienda gue deben ser
desestimadas, siempre que superen las cuantias siguientes:

« 2000 euros, si el cliente es una persona fisica.
+ 5000 euros, si el cliente es una persona juridica.

En el caso de seguros, tanto si el reclamante es persona
fisica como juridica, las cuantias seran las siguientes:

= /5000 euros, en el caso de un seguro de vida
* 5000 euros, en el caso de seguros gue no sean de vida.

En cualquier caso, seran competencia del Defensor, que
decidira en primera instancia, aguellos asuntos gue, aun
siendo de cuantia inferior o superior a los limites expuestos,
el Servicio decida someterle por considerarlos de especial
complejidad.

c. Conocer y resolver, en segunda instancia, las reclamaciones

adelante.

que dentro de los limites cuantitativos citados en la letra
b) anterior los clientes decidan voluntariamente someter
a su consideracion tras haber obtenido una resolucion
desestimatoria dictada por el Servicio de Atencion al
Cliente. Esta opcion de los clientes se entiende sin perjuicio
de la posibilidad de acudir directamente a los Servicios de
Reclamaciones del Banco de Espana, la Comision Nacional
del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros
y Fondos de Pensiones desde el momento en gue se
produzca la resolucion del Servicio de Atencion al Cliente.

En los casos previstos en el apartado b de este articulo, el
Servicio instruira la reclamacion, recabara las alegaciones
de la oficina o centro afectado, formulara una opinion
motivada sobre todos los puntos suscitados por el
reclamante y elevard al Defensor el expediente completo
asi instruido a la mayor brevedad v, en todo caso, dentro de
los primeros treinta dias naturales desde la presentacion
de la reclamacion, para que aguel decida finalmente,
dentro del plazo maximo fijado para la resolucion de las
reclamaciones.

d. Promover el cumplimiento de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela, asi como de las
buenas practicas y usos financieros.

e. Actuar como mediador entre los clientes vy las Entidades
sujetas, en orden a obtener un arreglo amistoso entre
ambos en aguellos asuntos que sean de su competencia.

f.  Presentar ante el Consejo de Administracion de BBVA o
de los 6rganos de administracion de las Entidades sujetas,
0, en su caso, ante la persona u 6rgano que las entidades
hayan designado para las relaciones con el Defensor,
informes, recomendaciones o sugerencias en todos
aquellos aspectos que estén dentro de sus atribuciones
vy que, en opinion del Defensor del Cliente, supongan un
fortalecimiento de las buenas relaciones y de la mutua
confianza que deben existir entre las Entidades y sus
clientes. Con caracter general, estos informes formaran
parte del informe anual regulado en el articulo 5 de este
Reglamento.

3. Las decisiones que adopte el Defensor en las reclamaciones
de las que conozca conforme a los apartados a, b, y ¢ del
numero anterior y sean favorables al reclamante, vincularan a la
correspondiente entidad sujeta, sin que ello sea obstaculo a la
plenitud de la tutela judicial, al recurso a otros mecanismos de
solucion de conflictos ni a la proteccion administrativa.

4. La oficina del Defensor del Cliente dispondra de los medios
humanos, materiales, técnicos, y organizativos que sean
necesarios y adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

5. EI Defensor del Cliente, en cualquier momento, y con
independencia de la existencia 0 no de reclamacion concreta,
podra dirigirse al Servicio de Atencion al Cliente solicitando
informacion sobre aqguellos aspectos generales o concretos de la
actividad de la entidad que hubieran merecido su atencion y que,
a su juicio, resultaren de interés para los derechos de los clientes.
Estas solicitudes deberan ser contestadas por la entidad en el

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S.A. - Plaza de San Nicolds, 4 - 48005 BILBAO
Reg. Mer. Bizkaia -Tomo 2083, Folio 1, Hoja 14.741 BI117 BIS A, Inscripcion 128 CLF.: A48265169

-121

REGO1

3/8



BBVA

plazo maximo de un mes.

Articulo 52 Memorias del Defensor del Cliente y del Servicio
de Atencién al Cliente.

1. El Servicio de Atencion al Cliente y el Defensor del Cliente
presentaran, ante el Consejo de Administracion de BBVA dentro
del primer trimestre de cada afo , una memoria explicativa
conjunta o separada de todas las entidades del Grupo BBVA
incluidas en el ambito de este Reglamento, que contenga la
informacion indicada en los puntos a), ¢) y d) del apartado 2
siguiente vy la informacion estadistica del caracter favorable o
desfavorable de las decisiones para los reclamantes.

2. En el mismo término, el Servicio de Atencion al Cliente vy el
Defensor del Cliente presentaran, ante el drgano de administracion
de cada entidad sujeta y respecto de los asuntos que a cada una
de ellas corresponda, una memoria explicativa del desarrollo de
su funcion durante el ejercicio precedente. Dicho informe, del
que se integrara un resumen en la memoria anual de la entidad,
debera tener, como minimo, el siguiente contenido:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones
atendidas, con informacion sobre su ndmero, admision
a tramite y razones de inadmision, motivos y cuestiones
planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantia e
importes afectados.

b

=

Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del
caracter favorable o desfavorable para el reclamante, o de
|0s casos en que simplemente se suministro informacion o
aclaraciones.

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d

=

Recomendaciones o sugerencias derivadas de su
experiencia, con vistas a una mejor consecucion de los
fines que informan su actuacion.

Articulo 6 Nombramiento del Defensor del Cliente y del
Director del Servicio de Atencién al Cliente. Duracion del
mandato.

1. EI Consejo de Administracion de BBVA designara al Defensor
del Cliente y al Director del Servicio de Atencion al Cliente.
La duracion del nombramiento sera de tres anos, si bien los
designados podran ser renovados para el cargo por sucesivos
plazos de tres anos, sin limite.

2. Ambos nombramientos recaerdan en personas con
honorabilidad comercial y profesional, gue hayan venido
observando una trayectoria personal de respeto a las leyes
mercantiles u otras que regulan la actividad economica vy la vida
de los negocios, asi como a las buenas practicas comerciales vy
financieras, y gue posean conocimiento y experiencia adecuados
por haber desempefado funciones relacionadas con la actividad
financiera propia de las entidades sujetas.

El Defensor del Cliente debera ser, ademds, una persona
independiente del Grupo, que cuente con un reconocido prestigio
en el ambito juridico, econdmico o financiero.

adelante.

3.Enambos casos, la designacion sera comunicada a los Servicios
de Reclamaciones del Banco de Espana, la Comision Nacional del
Mercado de Valores, vy la Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones vy a la autoridad o autoridades supervisoras gue
correspondan.

Articulo 7°. Incompatibilidades, prohibiciones y cese de los
titulares.

1. El ejercicio de las funciones de Director del Servicio de
Atencion al Cliente y de Defensor del Cliente sera incompatible
con el gjercicio de actividades para o por cuenta de entidades
financieras competidoras ajenas al Grupo BBVA.

El desempeno de la funcion de Defensor del Cliente sera
incompatible con la prestacion de cualquier otro tipo de servicios,
distintos a los que consistan precisamente en los previstos en este
Reglamento, a entidades del Grupo BBVA, ya sean de caracter
laboral, profesional o mercantil.

2.Serd inelegible como Defensor quien hubiese estado vinculado
laboral o profesionalmente con entidades del Grupo BBVA dentro
de los dos anos anteriores a su nombramiento.

3. El Director del Servicio de Atencion al Cliente y el Defensor del
Cliente cesaran en el gjercicio de sus funciones cuando concurra
alguna de las siguientes causas:

a) Expiracion del plazo de su nombramiento o renovacion, en
SU Caso.

b) Incapacidad sobrevenida o concurrencia de cualquiera
de las causas de incompatibilidad o de prohibicion
anteriormente indicadas.

c) Haber sido condenado en sentencia firme por delito
doloso.

d

=

Renuncia presentada ante el Consejo de Administracion de
BBVA.

e) Acuerdo motivado del Consejo de Administracion de
BBVA, basado en causas objetivas y graves v,

f) En el caso del Director del Servicio de Atencion al
Cliente, ademas, por causas de organizacion interna de
las entidades del Grupo incluidas en el dmbito de este
Reglamento.

Articulo 8°. Entidades sujetas.

1. Podran vincularse al presente Reglamento todas las entidades
gue, formando parte del Grupo Consolidado BBVA, entendido
en el sentido gue recoge el articulo 4 de la Ley del Mercado de
Valores, tengan su domicilio en Espana y pertenezcan a alguna
de las siguientes categorias:

a) Entidades de crédito.
b) Empresas de servicios de inversion.

©) Sociedades gestoras de instituciones de inversion colectiva.
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d

=

Entidades aseguradoras.
e) Entidades gestoras de fondos de pensiones.

f) Sociedades de correduria de seguros.

=

Sucursales en Espana de las entidades enumeradas en los
parrafos anteriores con domicilio social en otro Estado.

g

h

f

Sociedades de tasacion.

i) Sociedades con establecimientos abiertos al publico
para el cambio de moneda extranjera autorizados para
operaciones de venta de billetes extranjeros o gestion de
transferencias con el exterior.

2. Las entidades que retinan las caracteristicas del apartado 1de
este articulo quedaran vinculadas desde el momento en que su
organo de administracion se adhiera al presente Reglamento. Con
la adhesion a este Reglamento las entidades sujetas asumiran,
sin necesidad de realizar manifestacion expresa al efecto, que
el Defensor del Cliente y el Director del Servicio de Atencion al
Cliente del Grupo BBVA sean los designados en cada momento
por Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A.

3. ElReglamento dejara de ser de aplicacion a las entidades desde
el momento en gue dejen de pertenecer al Grupo BBVA.

Articulo 9°. Deberes de las entidades sujetas.
1. Las Entidades sujetas adoptaran las medidas oportunas para:

« Colaborar con el Servicio de Atencion al Cliente y Defensor
del Cliente en todo aguello que permita un mejor
desempeno de sus funciones y, muy especialmente, en
facilitarles a la mayor brevedad posible cuanta informacion
soliciten relativa a las materias que entran dentro de sus
funciones.

« Cuidar de gue todas las oficinas, departamentos y servicios
de las Entidades colaboren con el Servicio de Atencion al
Cliente y el Defensor del Cliente cuando fueren requeridos
para ello y den rapido cumplimiento a las decisiones gue
les vinculen.

« Garantizar la autonomia e independencia del Servicio de
Atencion al Cliente y del Defensor del Cliente.

2. Tanto el Servicio como el Defensor del Cliente podran dirigirse
directamente a las distintas oficinas, departamentos vy servicios de
la correspondiente entidad sujeta para obtener los documentos,
informes y datos que precisen para el adecuado cumplimiento
de sus funciones.

3. Las entidades sujetas deberan tener a disposicion de sus
clientes en sus oficinas, asi como en su pagina web, en el caso de
gue realicen contratos por medios telematicos, informacion sobre
la existencia del Servicio de Atencion al Cliente, y del Defensor del
Cliente, con la direccion postal y electronica de ambos.

Asimismo, deberan incluir en la informacion la direccion de los
Servicios de Reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision

adelante.

Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones con la direccion postal vy
electronica de los mismos para el supuesto que los clientes
consideren necesario acudir a ellos, sea por disconformidad con
la resolucion o porgue haya transcurrido el plazo de dos meses
desde la fecha de presentacion de la queja o reclamacion sin que
haya sido resuelta.

Las entidades tendran a disposicion de los clientes que asi lo
soliciten un ejemplar del presente Reglamento.

CAPITULO I
Procedimiento para la tramitacion de las quejas y reclamaciones
Articulo 10°. Unicidad del procedimiento.

El procedimiento establecido en este capitulo sera aplicable a
todas las quejas y reclamaciones gue presenten los clientes y los
usuarios de los servicios del Grupo, con independencia de a gué
organo competa su resolucion.

Articulo 11°. Forma de las notificaciones y requerimientos.

Las notificaciones y requerimientos que el Servicio de Atencion
al Cliente y el Defensor del Cliente deban realizar al reclamante
se practicaran en la forma designada expresamente por el cliente
y, en su defecto, a través del mismo medio en gue hubiera sido
presentada la queja o reclamacion.

Articulo 12°. Presentacion de las quejas y reclamaciones:
Forma, lugar y plazo.

1. La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse,
personalmente o mediante representacion, en soporte papel
0 por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre
que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los
documentos.

La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos
deberd ajustarse a las exigencias previstas en la Ley 59/2003, de
19 de diciembre, de firma electronica, aungue tanto el Servicio
de Atencion al Cliente como el Defensor del Cliente podran
adoptar criterios flexibles en la aceptacion de dichas quejas o
reclamaciones si no cumplieran con todas las exigencias de la
citada ley.

2. El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un
documento en el que se hara constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado vy, en su caso,
de la persona que lo representa, debidamente acreditada;
numero del documento nacional de identidad o del
pasaporte para las personas fisicas y datos referidos a
registro publico para las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacion, con especificacion
clara de las cuestiones sobre las que se solicita un
pronunciamiento y de la cuantia economica reclamada, en
SU Caso.

c) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se
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hubieran producido los hechos objeto de la queja o
reclamacion y especificacion de la entidad a la que
pertenecen.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia
objeto de la gueja o reclamacion este siendo sustanciada
a través de un procedimiento administrativo, arbitral o
judicial.

e) Lugar, fechay firma.

El reclamante deberd aportar, junto al documento anterior,
las pruebas documentales que obren en su poder en gue se
fundamente su queja o reclamacion y, en su caso, el documento
gue acredite la representacion.

3. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante
el Servicio de Atencion al Cliente, ante el Defensor del Cliente
(en ambos casos en sus direcciones postal o electrénica), en
cualguier oficina abierta al publico de la entidad reclamada, asi
como en la direccion de correo electronico que cada entidad
sujeta haya habilitado a este fin.

31.Si la queja o reclamacion se hubiese presentado ante
cualquier departamento u oficina de la entidad reclamada,
sin estar dirigida al Servicio de Atencion al Cliente, y no
fuere posible resolverla favorablemente por la unidad de
negocio o departamento competente, éstos la trasladaran
automaticamente al Servicio de Atencion al Cliente, para su
estudio y resolucion.

3.2.Cuando la reclamacion se haya presentado directamente
ante el Defensor del Cliente, su Oficina la remitira al
Servicio de Atencion al Cliente, para su admision, estudio y
tramitacion en los términos previstos en este Reglamento
salvo que se trate de las reclamaciones y guejas gue son de
su competencia exclusiva tal y se establece en el articulo
4.2.a) de este Reglamento.

Entodo caso, el Servicio de Atencion al Cliente acusara recibo por
escrito al reclamante.

4. Una vez recibida la queja o reclamacion por el Servicio de
Atencion al Cliente, se procederd a la apertura del correspondiente
expediente, salvo que las reclamaciones recibidas sean de las
detalladas en la letra a. del apartado 2 del articulo 4° del presente
Reglamento, en cuyo caso se las remitird al Defensor del Cliente.

5. Las reclamaciones habran de presentarse antes de que hayan
transcurrido dos anos desde la fecha en que el cliente tuvo
conocimiento de los hechos que motiven su reclamacion.

Articulo 13°. Admision a tramite.

1. Si el Servicio de Atencion al Cliente no encontrase
suficientemente acreditada la identidad del reclamante, 0 no se
pudieran establecer con claridad los hechos objeto de la queja
0 reclamacion, se requerira al firmante para aclarar los hechos
o completar la documentacion remitida en el plazo de diez
dias naturales, con apercibimiento de gue si asi no lo hiciese se
archivara la queja o reclamacion sin mas tramite, todo ello sin
perjuicio del derecho que pudiera corresponder al cliente para

adelante.

la presentacion de una nueva gueja o reclamacion al respecto en
los términos gue establece el presente Reglamento .

El plazo empleado por el reclamante para aclarar los hechos y/o
completar la documentacion a que se refiere el parrafo anterior
no se incluira en el computo del plazo maximo de dos meses
para resolver la queja o reclamacion.

2. El Servicio de Atencion al Cliente solo podra rechazar la
admision a tramite de las quejas o reclamaciones en los casos
siguientes:

a) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion
algun recurso o accion cuyo conocimiento  sea
competencia de los 6rganos administrativos, arbitrales o
judiciales, o cuando la cuestion se encuentre pendiente de
resolucion o litigio o el asunto o materia objeto de la misma
haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

b

=

Cuando los hechos, razones vy solicitud en que se
concreten las cuestiones objeto de la queja o reclamacion
no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten
a los supuestos establecidos en el articulo 1° de este
Reglamento.

c) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren
otras anteriores resueltas, presentadas por el mismo cliente
con relacion a los mismos hechos.

d) Cuando se trate de reclamaciones excluidas de su
conocimiento conforme al articulo 2 de este Reglamento.

e) Cuando las reclamaciones se presenten fuera del plazo
previsto en el articulo anterior o cuando la queja o
reclamacion se hubiere presentado con omision de los
datos esenciales no subsanables o cuando no se hubiere
concretado el motivo de la queja.

f) Cuando las reclamaciones las efectiien quienes no sean
clientes ni usuarios de la entidad.

3. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o
reclamacion, por alguna de las causas indicadas, se pondra de
manifiesto al interesado mediante decision motivada, dandole un
plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones.
Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las
causas de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

4. Respecto de las reclamaciones detalladas en las letras a. del
apartado 2 del articulo 4° corresponderd al Defensor del Cliente
el andlisis de la admision a tramite conforme a lo anteriormente
indicado.

Articulo 14°. Tramitacion.

1. El Servicio de Atencion al Cliente y el Defensor del Cliente, cada
uno en el momento de su intervencion, conforme a lo previsto
en el presente Reglamento, podran recabar en el curso de la
tramitacion de los expedientes, tanto del reclamante como de
los distintos departamentos vy servicios de la entidad afectada,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba
consideren pertinentes para adoptar su decision.
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Las oficinas, departamentos y servicios deberan cumplimentar
dichas peticiones en el plazo mas breve posible y en todo caso
dentro de los guince dias naturales siguientes a la solicitud.
Cuando la contestacion se precise como antecedente para
resolver una gueja o reclamacion de los clientes la falta de
respuesta no paralizara el procedimiento pudiendo el Servicio o
el Defensor considerar acreditada la version que de los hechos
haya proporcionado el cliente.

2. La entidad afectada podra realizar sus alegaciones ante el
Servicio de Atencion al Cliente o ante el Defensor del Cliente,
seglin proceda, en el plazo mas breve posible que en ninguin caso
excedera de los 15 dias naturales a partir de la fecha de apertura
del expediente.

3. De mutuo acuerdo entre el reclamante vy la entidad afectada,
formalizado por escrito, se podra acordar la suspension de la
tramitacion del expediente.

La entidad afectada remitira el escrito al organo que esté
conociendo del asunto en ese momento, que procedera a la
suspension del expediente sin mas tramite y se abstendra de
realizar actuacion alguna, mientras dure la suspension.

El tiempo en el que esté en suspenso el expediente No se incluira
en el computo del plazo maximo de dos meses para resolver la
gueja o reclamacion.

A reqguerimiento por escrito de cualquiera de las partes,
reclamante o entidad afectada, procederda de inmediato a la
reanudacion de la tramitacion del expediente.

4. Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea
de una gueja o reclamacion y de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial sobre la misma materia, el Servicio de Atencion al
Cliente y el Defensor del Cliente deberan abstenerse de continuar
la tramitacion del expediente, comunicandolo asf al reclamante y
a la entidad.

Articulo 159. Allanamiento y desistimiento.

1. Si a la vista de la queja o reclamacion, la entidad afectada
rectificase su situacion con el reclamante a satisfaccion de éste,
debera comunicarlo a la instancia competente v justificarlo
documentalmente, acompafiando el escrito de conformidad
firmado por el reclamante, salvo que existiere desistimiento
expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de
la gueja o reclamacion sin mas tramite.

2. Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones
en cualquier momento. El desistimiento expreso del reclamante
dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que
a la relacion con el interesado se refiera. No obstante, el Defensor
del Cliente podra acordar la continuacion del expediente, si lo
considera conveniente, en ejercicio de su funcion de promover el
cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

Articulo 16°. Finalizacion y notificacion.

1. El expediente deberd finalizar en el plazo maximo de dos meses,
contado a partir de la fecha en que la queja o reclamacion fuera

adelante.

presentada.

En ausencia de resolucion, el cliente podra acudir a los Servicios
de Reclamaciones del Banco de Espana, la Comision Nacional del
Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones, tras acreditar haber transcurrido el plazo de dos
meses desde la fecha de presentacion de la gueja o reclamacion.

2.Si conforme a lo previsto en el articulo 3 el Servicio de Atencion
al Cliente es competente para la resolucion del expediente,
emitird su decision en la forma establecida en el presente articulo.
En el supuesto de que la resolucion sea desestimatoria indicara
al cliente la posibilidad de someter voluntariamente la cuestion al
conocimiento del Defensor del Cliente, siempre que se trate de
una reclamacion de las citadas en el articulo 4.2. ©), sin perjuicio
de poder acudir directamente a los Servicios de Reclamaciones
del Banco de Espana, la Comision Nacional del Mercado de
Valores vy la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

3.Sisetrata de una queja o reclamacion sometida voluntariamente
por el cliente en segunda instancia al Defensor del Cliente, el
Servicio de Atencion al Cliente remitira el expediente completo al
Defensor, previa peticion de este.

En este caso, el Defensor del Cliente dictara la oportuna decision
en el plazo de un mes desde la fecha de recepcion en segunda
instancia de la gueja o reclamacion.

4. La decision sera siempre motivada y contendra unas
conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada gueja
0 reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, las
normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables,
asi como las buenas practicas y usos financieros.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios
manifestados en expedientes anteriores similares, deberdn
aportarse las razones gue lo justifiquen.

5. La decision sera notificada al reclamante en el plazo de diez
dias naturales a contar desde su fecha, en la que se mencionara
expresamente la facultad gue le asiste para, en caso de
disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir a
los Servicios de Reclamaciones del Banco de Espafa, la Comision
Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

Dicha notificacion se realizard por escrito o por medios
informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos
y cumplan los requisitos establecidos en la Ley 59/2003, de
19 de diciembre, de firma electronica, segun haya designado
expresamente el reclamante vy, en ausencia de tal indicacion, a
través del mismo medio en que se hubiera presentado la queja
0 reclamacion.

6. Se notificard la decision a la entidad o Unidad de Negocio
afectada, para su debida ejecucion, que habra de realizarse en
el plazo de un mes y de la gue habra de informar al Servicio de
Atencion al Cliente y al Defensor, si este hubiera intervenido.

7. Las decisiones que adopte tanto el Servicio de Atencion al
cliente como el Defensor del Cliente, en las materias que de
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acuerdo con este Reglamento son de su competencia, vincularan
a la correspondiente entidad sujeta, sin que ello sea obstaculo a
la plenitud de la tutela judicial, al recurso a otros mecanismos de
solucion de conflictos ni a la proteccion administrativa.

Articulo 17°. Verificacion del Reglamento.

El presente Reglamento, asi como en su caso sus posteriores
modificaciones, seran sometidos a la verificacion del Banco de
Espana de conformidad con lo establecido en el articulo 8 de
la Orden ECO 734/2004 de 11 de marzo, sobre Departamentos
de atencion al cliente y defensor del cliente en las entidades
financieras o en la normativa que en cada momento resulte
aplicable.

adelante.
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