REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DEL
GRUPO ESPIRITO SANTO

1.- Objeto y &mbito de aplicacion

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente regula la actividad del Servicio de
Atencién al Cliente del GRUPO BANCO ESPIRITO SANTO en Espafia y ha sido
aprobado por el Consejo de Administracion de las Entidades que lo componen: Banco
Espirito Santo, S.A., Sucursal en Espafia; Espirito Santo Gestion, SGIIC, SA; y Espirito
Santo Pensiones, SGFP, SA. También ha sido aprobado por la Direccidén General de la
Compafiia de Seguros Tranquilidade, SA, Sucursal en Espafia, y por la Direccion
General de la Compafiia de Seguros Tranquilidade —Vida, SA, Sucursal en Espafia, que
forman parte del “Grupo Espirito Santo Finantial Group” junto con las entidades del
Grupo Banco Espirito Santo en Espafia.

Se aludiré en lo sucesivo a las Entidades y Sucursales incluidas en este articulo, como
“las Entidades”.

2.- Nombramiento del titular

2.1. Designacion y cese

La designacion y cese del titular del Servicio de Atencion al Cliente se adoptara por
acuerdo del Consejo de Administracion de cada entidad referida en el articulo 1 de este
Reglamento, y en el caso de las Sucursales alli referidas por la Direccion General de las
mismas.

Seran causas de cese en sus funciones del titular del Servicio las siguientes: (i) renuncia,
(i) imposibilidad fisica de desempefio de sus funciones; (iii) grave incumplimiento de
sus deberes; (iv) cumplimiento del mandato, si se estableciera por tiempo definido.

2.2. Duracion
El mandato serd por tiempo indefinido.
2.3. Inelegibilidad e Incompatibilidad

No podra ser elegido titular del Servicio de Atencién al Cliente quien realice
simultdneamente funciones en los servicios comerciales, de operaciones o de
tramitacion de siniestros de alguna de las entidades referidas en el Articulo 1° de este
Reglamento. Tampoco podra ejercer el cargo de titular del Servicio de Atencién al
Cliente quien estuviera incapacitado para ejercer el comercio de conformidad con lo
establecido en el articulo 13 del Cédigo de Comercio

El titular del Servicio de Atencién al Cliente cesara en el ejercicio de sus funciones,
cuando posteriormente a su nombramiento incurra en cualesquiera de las causas de
inelegibilidad anteriormente sefialadas.



3.- Presentacion de la queja o reclamacion

3.1 La presentacion de escrito de queja o reclamacion podré realizarse personalmente o
mediante representacion, debidamente acreditada, por escrito en soporte papel en
cualquiera de las oficinas de las Entidades, o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresiéon y conservacion de los
documentos. La utilizacién de medios informaticos, electronicos, o telematicos debera
ajustarse a las exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de Diciembre, de firma
electronica.

Las quejas y reclamaciones deberdn contener los requisitos que se sefialan a
continuacion:

- ldentificacidn del reclamante con su nombre, apellidos y domicilio, y en su
caso de la persona que lo represente; nimero del documento nacional de
identidad para las personas fisicas y datos referidos a registro publico para
las juridicas. En caso de servirse de representante deberd acreditar esta
representacion por cualquier medio admitido en derecho.

- Objeto y motivo de la queja o reclamacion y las operaciones y hechos
concretos a que se refieren, con especificacion clara de las cuestiones sobre
las que se solicita un pronunciamiento del Servicio.

- ldentificacion de la Entidad, oficina u oficinas, departamento o servicio de la
misma, donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja o
reclamacion.

- Indicacion de que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia
objeto de la queja o reclamacion esta siendo sustanciada a través de de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

- Lugar, fechay firma.

Las quejas y reclamaciones deberan ir acompafiadas de las pruebas documentales en
que se fundamenten, siempre que obren en poder del reclamante. En otro caso, el
reclamante debera indicar las personas o entidades que las pueden facilitar y los
archivos o registros en que se hallan.

3.2 Las quejas y reclamaciones podran presentarse dentro del plazo de los dos afios
siguientes a la fecha en que el cliente conoci6é los hechos a que se refiera su queja o
reclamacion.

3.3 Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencion al
Cliente, en cualquier oficina abierta al publico de las Entidades, asi como en la
direccién de correo electronico que se habilite a tal fin.
A fin de facilitar la tramitacion las Entidades tendran en sus oficinas impresos para la
formulacién de quejas y reclamaciones ante el Servicio.

4.- Personas Legitimadas para reclamar

Pueden presentar quejas o reclamaciones relacionadas con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, los usuarios de los servicios prestados por las Entidades, asi
como los tomadores, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados, participes y
beneficiarios de planes de pensiones.



5.- Cuestiones sometidas a conocimiento del Servicio de Atencion al Cliente

El Servicio de Atencidn al Cliente conoceréa de las quejas y reclamaciones que presenten
las personas fisicas o juridicas legitimadas de acuerdo con el articulo 4.

Se entiende por Queja: las referidas al funcionamiento de los servicios financieros
prestados a los usuarios por las entidades y presentadas por los retrasos, desatenciones o
cualquier otro tipo de actuacion que se observe en el funcionamiento de cada Entidad.

Se entiende por Reclamacion: Las presentadas por los usuarios de servicios
financieros que pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su
interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de las Entidades
que supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos por el
incumplimiento de los contratos, de la normativa y de transparencia y proteccion de la
clientela o de las buenas practicas y usos financieros

6.- Admision a tramite

6.1 Recibida la queja o reclamacion en el Servicio de Atencidn al Cliente, éste acusara
recibo al cliente de su queja o reclamacion, dejard constancia de la fecha en que fue
presentada ante la entidad a efectos del computo del plazo para resolverla, y procedera
a la apertura de expediente.

La queja o reclamacién se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda
exigirse su reiteracion ante distintos érganos de la entidad.

6.2 Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, 0 no
pudiesen establecerse con claridad los hechos de la queja o reclamacion, se requerira al
firmante para completar la documentacién remitida en el plazo de diez dias naturales,
con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivaré la queja o reclamacion sin
mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo
anterior no se incluira en el computo del plazo de dos meses previsto en el articulo 9.1
del presente Reglamento. En el escrito se le advertird que, en caso de no recibir
contestacion se archivara la queja o reclamacion.

6.3 Las quejas y reclamaciones no seran admitidas a tramite, cuando concurra alguno
de los supuestos siguientes:

- Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o
reclamacion.

- Cuando haya transcurrido un plazo superior a dos afios desde que el cliente
tuvo conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacién..

- Cuando respecto a los mismos hechos objeto de la queja o reclamacion se
esté sustanciando causa civil o penal ante la jurisdiccion ordinaria, ante una
instancia administrativa 0 mediante arbitraje. Si se presentara recurso o se
ejercitara accion ante los drganos judiciales, administrativos o arbitrales



respecto de los mismos hechos objeto de una queja o reclamacion, se
procederd al archivo inmediato de la misma.

- Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los 6rganos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o
litigio o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

- Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones
objeto de la queja o reclamacion no se refieran a operaciones concretas o0 no
se ajusten a los requisitos .establecidos en la normativa vigente.

- Cuando se formulen guejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacion a los mismos hechos.

6.4 Cuando se entienda no admisible a trdmite 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 para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado
hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmisién, se le comunicara la
decision final adoptada.

7.-Tramitacion interna

El Servicio de Atencién al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de las
Entidades, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren
pertinentes para adoptar su decision. Los departamentos y servicios requeridos
contestardn a los requerimientos en un plazo méaximo de diez dias a contar desde el
momento de la peticion.

8.- Allanamiento y desistimiento del expediente

8.1 Sia la vista de la queja o reclamacion, la Entidad rectificase su situacion con el
reclamante a satisfaccion de éste, debera comunicarlo a la instancia competente y
justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado.
En tales casos, se procederd al archivo de la queja o reclamacidn sin mas tramite.

8.2 Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento daré lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en
lo que a la relacion con el interesado se refiere.

9.- Finalizacién y notificacion

9.1 El expediente deberé finalizar en el plazo méaximo de dos meses a partir de la fecha
en que la queja o reclamacion fuera presentada a la entidad, a los que se adicionaran los
dias en los que el expediente haya quedado en suspenso para la subsanacion de errores
en la presentacion de la reclamacidn prevista en el articulo 6 de este Reglamento.

9.2 La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en la queja o reclamacién, fundandose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables, las
buenas préacticas y usos financieros, la legislacion de seguros y las buenas préacticas y
usos del sector asegurador.



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

9.3 La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a
contar desde su fecha, por escrito, o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresioén y conservacion de los
documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre
de firma electrénica, segin haya designado de forma expresa el reclamante y, en
ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la
queja o reclamacion.

La decision favorable a la queja o reclamacion vinculara a la correspondiente Entidad
en los términos y con el alcance previsto en la Ley 44/2002 de 22 de noviembre, de
Medidas de Reforma del Sistema Financiero y en la Orden ECO/734/2004, de 11 de
marzo de 2004. En todo caso la decision final del Servicio concluird sus actuaciones
respecto de la queja y reclamacion de que se trate, que no podra ser replanteada ni
reformulada de nuevo.

Desestimada la queja o reclamacién, el reclamante podra formularla ante el
Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros correspondiente.
Igualmente, en ausencia de resolucion a la queja o reclamacion presentada transcurrido
el plazo de dos meses referido en el apartado 9.1 anterior, el reclamante podra acudir al
Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros correspondiente.

10.- Relacién con los Comisionados.

Las Entidades atenderan, por medio del Servicio de Atencién al Cliente los
requerimientos que los Comisionados para la Defensa del Cliente de Servicios
Financieros puedan efectuarles en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que éstos
determinen.

11.- Informe Anual

11.1 Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Cliente
remitird al Consejo de Administracion y a la Direccion General de las Entidades, un
informe relativo al desarrollo de sus funciones durante el ejercicio precedente, en el que
incluiré:
a) Un resumen estadistico de las quejas y reclamaciones tramitadas, con
indicacion de su nimero, admision a tramite y razones de inadmision, motivos y
cuestiones planteadas, cuantias e importes afectados y restantes extremos
ilustrativos de su naturaleza e importancia.

b) Un resumen de las decisiones dictadas, con especificacion de su sentido
favorable o desfavorable para los reclamantes.

c) Los criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Las recomendaciones y sugerencias dirigidas a la mejor proteccion y
defensa de los derechos e intereses de los clientes.

11.2 Un resumen del informe se integrard en la memoria anual de las Entidades.



