REGLAMENTO DEL DEFENSOR DEL CLIENTE

TiTULO |
DE LA INSTITUCION DEL DEFENSOR DEL CLIENTE

CAPITULO PRIMERO.-
DE LA REGULACION, DESIGNACION E INDEPENDENCIA DEL CARGO

Articulo 1 — El presente Reglamento regula la figura y el servicio del Defensor del Cliente
prestado por el Grupo CECA.

Podra suscribir el presente Reglamento cualquier entidad de crédito adherida a la
Confederacion Espafiola de Cajas de Ahorros, asi como cualquier otra entidad financiera que
esté obligada, con arreglo a la normativa aplicable, a disponer de un servicio de atencién al
cliente.

Se incluird como anexo del presente Reglamento una relacién permanentemente actualizada
de las entidades adheridas al mismo (en adelante, las entidades).

Articulo 2 — El presente Reglamento queda sometido a la normativa aplicable a la proteccién
de los clientes o usuarios de servicios financieros de las entidades de crédito y, en particular, a
lo dispuesto en el capitulo V de 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, sobre los departamentos
y servicios de atencidén al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

Articulo 3 — El Consejo de Administracidn de la Confederacidn Espafiola de Cajas de Ahorros
deberd aprobar el presente Reglamento y la designacién del Defensor del Cliente. Los consejos
de administracion de las entidades que lo estimen oportuno, procederdn a adherirse a la figura
del Defensor y a su Reglamento.

El Defensor del Cliente serd una persona de reconocido prestigio y honorabilidad, con
conocimientos y experiencia adecuados para el desempefio de las funciones que en el
presente Reglamento se le atribuyen.

Constituira requisito indispensable del Defensor del Cliente su independencia respecto de las
entidades y su autonomia en cuanto a los criterios y directrices a aplicar en el ejercicio de sus
funciones. En consecuencia, el ejercicio del cargo sera incompatible con el ejercicio de cargos
en las entidades adheridas al Reglamento. Asimismo sera incompatible con el ejercicio de todo
cargo politico.

En todo caso no podrdn ser elegidos para el cargo los que tengan antecedentes penales por
delitos dolosos, estén inhabilitados para ejercer cargos publicos o estén inhabilitados



conforme a la Ley Concursal, mientras no haya concluido el periodo de inhabilitacion fijado en
la sentencia de calificacidn del concurso.

Articulo 4 — El Defensor del Cliente, asi como sus colaboradores, deberan guardar la mds
estricta confidencialidad en relacién con los datos de las entidades y de los clientes de éstas y
de los usuarios de los servicios financieros a los que tengan acceso, salvo que tengan caracter
publico o haya sido expresamente autorizada su difusién. Se entenderdn en todo caso
incluidos en este compromiso los datos individuales relativos al nimero de quejas y
reclamaciones, las casuisticas de entidades concretas y los importes de éstas, asi como los
datos relativos a los clientes y usuarios de servicios financieros, incluidos operaciones y saldos,
gue acudan a su mediacion.

No se entenderan incluidos en el presente compromiso los datos estadisticos elaborados con

cardacter genérico, asi como las diferentes casuisticas en general y los criterios del Defensor del
Cliente respecto de las mismas.

CAPITULO SEGUNDO.-

DE LA DURACION DEL MANDATO Y LAS CAUSAS DE SU TERMINACION

Articulo 5 — El mandato del Defensor del Cliente tendra una duracidon de cuatro afos,
pudiendo ser renovado por iguales periodos cuantas veces lo considere oportuno el Consejo

de Administracion de la Confederacién Espafiola de Cajas de Ahorros.

La designacion del Defensor del Cliente sera comunicada al Banco de Espafia, la Comisidn
Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Articulo 6 — El Defensor del Cliente cesara como tal por alguna de las siguientes causas:
a) Expiracion del plazo para el que fue designado, salvo que se acordara su renovacion.
b) Pérdida de los requisitos que condicionan su elegibilidad.
¢) Muerte o incapacidad sobrevenida.
d) Haber sido penalmente condenado por sentencia firme.
e) Incurrir en concurso de acreedores.
f) Renuncia.
g) Acuerdo del Consejo de Administraciéon de la Confederacion Espafiola de Cajas de

Ahorros, fundado en actuacidon notoriamente negligente en el desempeno del cargo o
en cualquier otra causa grave.



Vacante el cargo, el Consejo de Administracion de la Confederacién Espafiola de Cajas de
Ahorros, sin perjuicio del cumplimiento de las resoluciones ya recaidas, debera designar nuevo
Defensor del Cliente.

CAPITULO TERCERO.-
DE LAS FUNCIONES DEL DEFENSOR DEL CLIENTE

Articulo 7 — Corresponde al Defensor del Cliente las siguientes funciones:

a) Atender y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes y los usuarios de
servicios financieros de las entidades formulen en relacién con los supuestos previstos
en el articulo 10.

b) Promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

A los efectos de este Reglamento, tendran la consideracién de quejas las presentadas por los
usuarios de servicios financieros por las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de
actuacion deficiente que se observe en el funcionamiento de las entidades financieras contra
las que se formula la queja.

Tendran la consideraciéon de reclamaciones 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 financieras
reclamadas que supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos y
gue deriven de presuntos incumplimientos por las entidades reclamadas, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

CAPITULO CUARTO.-
DE LAS OBLIGACIONES DE LA CONFEDERACION ESPANOLA DE CAJAS DE AHORROS Y DE LAS
ENTIDADES EN RELACION CON EL DEFENSOR DEL CLIENTE

Articulo 8 — Compete a la Confederacidn Espafiola de Cajas de Ahorros:

a) Proporcionar al Defensor del Cliente los medios materiales, técnicos, humanos y
organizativos necesarios para el desempefio de su funcion.

b) Dotar anualmente un presupuesto de gastos para el normal funcionamiento de su
cometido.

c) Asistir al Defensor del Cliente en todo aquello que coadyuve a un mds correcto y eficaz
desempefio de su funcidn, facilitdindole cuanta informacién solicitare en materia que

sea competencia de la Confederacion.

Articulo 9 — Las entidades deberan:



a) Recoger en su reglamento para la defensa del cliente la figura del Defensor del Cliente y
regular en él las relaciones entre éste y el servicio de atencidn al cliente de la entidad. El
Reglamento de cada entidad debera ser aprobado por su Consejo de administracién u
drgano equivalente, siendo verificado posteriormente por el Banco de Espafia. En
particular, en dicho reglamento se consignara de forma clara y precisa la relacién de
asuntos cuyo conocimiento, por razén del fondo, la cuantia o cualquier otro criterio, se
atribuya al Defensor del Cliente. Los asuntos que no le correspondan atender al
Defensor, seran competencia del Servicio de Atencién al Cliente de cada entidad.

b) Facilitar al Defensor del Cliente toda la informacidon que solicite en relacién con las
operaciones, contratos o servicios prestados por las mismas, que sean objeto de queja o
reclamacién por parte de los clientes o usuarios de servicios financieros.

c) Informar a sus clientes o usuarios de servicios financieros, en todas y cada una de las
oficinas abiertas al publico, asi como en sus paginas web, sobre la existencia del
Defensor del Cliente.

d) Prestar al Defensor del Cliente toda la asistencia necesaria para el desarrollo de sus
funciones.

e) Contribuir al sostenimiento del Defensor del Cliente.

Los servicios de atencién al cliente de las entidades canalizaran la comunicacion con el
Defensor del Cliente y efectuaran las diligencias que, en cada caso, éste estime necesarias.

TiTULO Il
DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES Y SU TRAMITACION

CAPITULO PRIMERO.-
OBJETO, FORMA, REQUISITOS Y PLAZO PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Articulo 10 — Corresponde al Defensor del Cliente la resolucién de las quejas y reclamaciones
que las entidades sometan a su consideracién conforme a lo dispuesto en sus reglamentos de
defensa del cliente. En todo caso, la cuantia de las reclamaciones a resolver por el Defensor del
Cliente no podra superar los 120.000 euros, sumados todos los conceptos.

Adicionalmente, y cuando asi lo dispongan los reglamentos de defensa del cliente de las
entidades, el Defensor del Cliente podrd asumir las funciones reservadas a la competencia del
Defensor del Participe por la normativa de planes y fondos de pensiones, en relacién con los
planes de pensiones del sistema individual, es decir, las que formulen los participes vy
beneficiarios o sus derechohabientes contra las entidades gestoras o depositarias de los
fondos de pensiones en que estén integrados los planes o contra las propias entidades
promotoras de los planes individuales.



Articulo 11 — El plazo para la presentacion de las quejas y reclamaciones, a contar desde la
fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos en que se basen, sera de dos afios.

Toda queja y reclamacion recibida por el Defensor del Cliente pasado el plazo establecido en el
parrafo anterior, asi como las referidas a materias que no sean de su competencia, no seran
admitidas a tramite.

Articulo 12 — La presentacion y tramitacién de quejas y reclamaciones ante el Defensor del
Cliente tendra caracter gratuito, no pudiéndose exigir pago alguno por dichos conceptos.

Las quejas y reclamaciones seran presentadas, personalmente o mediante representacion,
ante el servicio de atencién al cliente, cualquier oficina abierta al publico de la entidad
afectada o el propio Defensor del Cliente, o por cualquiera de los canales y bajo los requisitos
del articulo 13 de este reglamento.

Si la queja o reclamaciéon hubiera sido presentada ante el Defensor del Cliente no tratandose
de un asunto de su competencia, se remitira por éste al correspondiente servicio de atencion
al cliente. Debera en todo caso informarse al reclamante sobre la instancia competente para
conocer su queja o reclamacion.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de que el plazo de dos meses
para resolver las quejas y reclamaciones dirigidas al Defensor, comenzard a computarse desde
su presentaciéon ante cualquier instancia de la entidad reclamada. En todo caso, se debera
acusar recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de presentacion en las instancias antes
citadas a efectos del cdmputo de dicho plazo.

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

Articulo 13 — La queja o reclamacidn deberd presentarse por escrito, en soporte papel o por
medios informaticos, electrénicos o telematicos (incluido el correo electrénico bajo firma
digital) siempre que éstos permitan la lectura, impresidn y conservacion de los documentos e
incluyan la correspondiente firma electrénica ajustada a las exigencias previstas legalmente.

El procedimiento se iniciard mediante la presentacién de un documento en el que se hara
constar:

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

b) Motivo de la queja o reclamacion, con especificacidn clara de las cuestiones sobre las
gue se solicita un pronunciamiento y, en su caso, si asi lo desea porque dispone de la
informacion, la cuantia de lo reclamado.

c) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacion.



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

e) Lugar, fechay firma.

El reclamante debera aportar, junto al escrito inicial, las pruebas documentales que obren en
su poder y en las que se fundamente su queja o reclamacion.

Articulo 14 — Sélo podra rechazarse la admisidn a tramite de las quejas o reclamaciones en los
casos siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables, incluidos los
supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacién o no quede
acreditada suficientemente la identidad del reclamante o la representacion con la que
actie.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos, arbitrales o
judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucidn 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
gueja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten al dmbito
establecido en la normativa sobre proteccidn del cliente a que se refiere el articulo 2 y, en
particular:

e lLas referentes a las relaciones de origen laboral entre las entidades y sus
empleados.

e Las dirigidas a impedir, entorpecer o dilatar de forma manifiesta el ejercicio de
cualquier derecho de las entidades frente al cliente.

e Las de caracter penal y aquéllas que afecten a personas distintas del cliente o las
entidades.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriormente
resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacién a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentaciéon de quejas o reclamaciones
establecido en el articulo 11 de este Reglamento.

f) Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacidn simultdnea de una queja o
reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma
materia, deberd abstenerse de tramitar la primera.



CAPITULO SEGUNDO.-
DEL PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION

Articulo 15 — Recibida una queja o reclamacién, el Defensor del Cliente resolverd, de
inmediato, sobre su admisién a tramite, de cuya decisidon dara traslado al reclamante y a la
entidad afectada.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, se requerird al firmante
para completar la documentacidon remitida en el plazo de diez dias naturales, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara 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 incluird en el cémputo del plazo de dos meses para resolver las quejas y
reclamaciones.

Rechazada la admision a trdmite de una queja o reclamacién, mediante resolucién motivada,
se pondra de manifiesto al interesado dandole un plazo de diez dias naturales para que
presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas
de inadmisidn, se le comunicara la decisién final adoptada. Si el interesado no contestara en
esos diez dias, se entenderd confirmada la inadmision procediéndose al archivo del
expediente. Este hecho no impide que el interesado pueda aportar la documentacién que
falte, en un nuevo procedimiento.

Articulo 16 — Admitida a tramite la queja o reclamacion, el Defensor del Cliente enviard copia
de la misma a la entidad afectada para que formule alegaciones en el plazo de veinte dias
naturales contados desde el momento de recibir el traslado. El Defensor del Cliente, no
obstante, atendida la complejidad de cada caso, podra ampliar prudencialmente el indicado
plazo, teniendo en cuenta el tiempo total que se otorga al Defensor del Cliente para decidir.

En cualquier caso, el Defensor del Cliente valorara, ademas de otras consideraciones que sean
aplicables, los usos del comercio o bancarios practicados por las entidades de crédito, y podra
recabar de las partes cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere
pertinentes en orden a la resolucion a adoptar, la cual debera producirse dentro de los dos
meses inmediatos siguientes a la fecha de admisidn a tramite de la queja o reclamacién ante
cualquier instancia de la entidad reclamada. En todo caso el Defensor del Cliente dispondra de
un plazo de dos meses, a contar desde la presentacién de la queja o reclamacion, para dictar
un pronunciamiento, pudiendo el reclamante, a partir de la finalizaciéon de dicho plazo o en
caso de disconformidad con la resolucion emitida por el Defensor, acudir a los Servicios de
Reclamaciones del Banco de Espafia, Comisién Nacional del Mercado de Valores o Direccién
General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Si a la vista de la queja o reclamacién la entidad rectificase su situacién con el reclamante a
satisfacciéon de éste, deberd comunicarlo al Defensor del Cliente y justificarlo
documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se
procedera al archivo de la queja o reclamacién sin mas tramite.



Los interesados podrdn desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dard lugar a la finalizaciéon inmediata del procedimiento en lo que a la relacion
con el interesado se refiere. No obstante, el Defensor del Cliente podra acordar la
continuacién del mismo en el marco de su funcién de promover el cumplimiento de la
normativa de transparencia y proteccién de la clientela y de las buenas practicas y usos
financieros.

CAPITULO TERCERO.-
DE LAS RESOLUCIONES DICTADAS POR EL DEFENSOR DEL CLIENTE Y SUS EFECTOS

Articulo 17 — El Defensor del Cliente resolvera exclusivamente sobre las cuestiones sobre las
que se solicite el pronunciamiento, conforme se establece en el articulo 13 b) de este
Reglamento.

Las resoluciones que se dicten deberdn ser siempre motivadas y contendran unas conclusiones
claras sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, funddndose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la clientela aplicables, asi como las
buenas précticas y usos financieros, y podran reconocer derechos econémicos a favor del
cliente. Asimismo, podrdn contener exhortaciones o propuestas dirigidas a las partes, que
tiendan a conseguir una solucidon equitativa para ambas, asi como a mantener la mutua
confianza entre ellas. El Defensor informara en las resoluciones emitidas a los clientes y
usuarios de servicios financieros sobre la posibilidad de poder acudir posteriormente ante el
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia, Comisidon Nacional del Mercado de Valores y
la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

La decisidon 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, impresion y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica, segin haya designado
de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacidn, a través del mismo medio en
gue hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

Articulo 18 — Las resoluciones del Defensor del Cliente seran de obligado acatamiento para las
entidades, las cuales deberdn proceder al cumplimiento de lo resuelto, en cuanto a ellas
concierna, dentro del plazo sefialado en la resolucién.

Si no se sefialare plazo y se tratare de pago de cantidad, ésta se hara efectiva dentro de los
veinte dias naturales siguientes a la notificacién de la resolucién.

Articulo 19 — Corresponde al Defensor del Cliente la custodia de las actuaciones que
constituyen el contenido de los expedientes formados para la sustanciacidon de las quejas o
reclamaciones. Los clientes o usuarios de servicios financieros que las hayan formulado vy las
entidades tienen derecho al desglose y devolucién de los documentos respectivamente
aportados. En cuanto al resto de las actuaciones y las peticiones de informacién acerca de
aquéllas, sera potestativo del Defensor del Cliente atender o denegar decidiendo conforme a
los principios del secreto bancario y la proteccién de datos.



CAPITULO CUARTO.-
DE LA INCOMPATIBILIDAD DE ACCIONES SIMULTANEAS E INTERRUPCION DEL PLAZO PARA
SU PRESCRIPCION

Articulo 20 — Las quejas y reclamaciones presentadas ante el Defensor del Cliente seran
incompatibles con el simultaneo ejercicio de cualesquiera otras acciones reclamatorias sobre
la misma cuestién. En caso de incumplimiento de este requisito, se archivaran las actuaciones
sin mas tramite.

Articulo 21 — La presentacién de una queja o reclamacion ante el Defensor del Cliente tendra
los efectos interruptores de la prescripcién de acciones que a las quejas y reclamaciones
extrajudiciales reconoce el articulo 1973 del Cédigo Civil.

TiTULO 1Nl
DE LA MEMORIA Y DEL PRESUPUESTO DE GASTOS

Articulo 22 — Dentro del primer trimestre de cada afo, el Defensor del Cliente presentara al
Consejo de Administracion de la Confederacion Espaiola de Cajas de Ahorros y ante los
consejos de administracion de las entidades adheridas, las memorias explicativas que
correspondan del desarrollo de su funcidon durante el aifio precedente, las cuales deberdn
incluir, asimismo, recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucion de los fines que informan su actuacion, integrandose en la memoria anual
de cada entidad.

Asimismo, tal y como establece el articulo 9 de la Orden ECO 734/2004 de 11 de marzo, sobre
los departamentos y servicios de atencidn al cliente y el defensor del cliente de las entidades
financieras, las entidades pondran a disposicidn de sus clientes o usuarios de servicios
financieros, en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, asi como en sus paginas
web en el caso de que los contratos se hubieran celebrado por medios telematicos, la
informacidn siguiente:

a) La existencia de un departamento o servicio de atencién al cliente y, en su caso, de un
defensor del cliente, con indicacién de su direccién postal y electrénica.

b) La obligacion por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes o usuarios de servicios financieros, en el plazo de dos meses
desde su presentacion en el departamento o servicio de atencion al cliente o, en su caso,
defensor del cliente.

c) Referencia al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia, Comisién Nacional del
Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, con
especificacion de su direccion postal y electrénica, y de la necesidad de agotar la via del
departamento o servicio de atencién al cliente o del defensor del cliente para poder
formular las quejas y reclamaciones ante ellos.



d) El reglamento de funcionamiento.

e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios
financieros.

Por medio de la Confederacién Espafiola de Cajas de Ahorros se podran facilitar a las entidades
informes, estadisticas o cualquier otro dato de interés que contribuyan al mejor
funcionamiento y a la consecuciéon de los objetivos del Defensor del Cliente y los servicios de
atencioén al cliente.

Articulo 23 — Corresponde a la Confederacion Espafiola de Cajas de Ahorros la elaboracidn,
aprobacion y liquidacion del presupuesto anual de gastos del Defensor del Cliente.

Articulo 24 — El presente Reglamento, asi como sus futuras modificaciones, deberan ser
sometidos al régimen de verificacidn previsto en el articulo 8.4. la Orden ECO/734/2004, de 11
de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencidn al cliente y el defensor del cliente
de las entidades financieras.
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Anexo: Entidades Adheridas
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