REGLAMENTO DEL DEFENSOR DEL CLIENTE

Capitulo |.- REGULACION, DESIGNACION, DURACION E INDEPENDENCIA DEL
CARGO.

Articulo I°.(Regulacion)

El presente Reglamento regula la figura del Defensor del Cliente (en adelante, el
Defensor) de los Bancos que figuran en la relacion recogida en el Anexo y de
cualesquiera otros que con acuerdo unanime de los mismos se incorporen a dicha
relacion (en adelante, los Bancos). También podran incorporarse las Sociedades
participadas por los Bancos y que éstos designen expresamente.

Articulo 2°. (Designacion).

El Defensor del Cliente serd nombrado conjuntamente y por unanimidad de los
Bancos (previo acuerdo de sus respectivos Consejos de Administracién u Organos
equivalentes), debiendo recaer el cargo en una persona con honorabilidad y
reconocido prestigio en los ambitos juridico, econédmico o financiero, ajena a la
organizacion de las Entidades a que preste sus servicios.

Articulo 3°.- (Independencia)

El Defensor actuara con independencia respecto de las Entidades y con total
autonomia en cuanto a los criterios y directrices a aplicar en el ejercicio de sus
funciones.

Articulo 4°. (Duracién del cargo)

El nombramiento del Defensor tendra una duracion de tres afnos y podra ser
renovado por iguales periodos de tiempo cuantas veces lo consideren oportuno los
Bancos. La renovacion debera ser acordada por una mayoria de tres quintos de los
Bancos. ElI Banco o Bancos que no hayan aprobado la renovacion podran
separarse del grupo inmediatamente después de acordarse aquélla.

Articulo 5°. (Causas de incompatibilidad e inelegibilidad).

1.- El desempefio del cargo del Defensor sera incompatible con el ejercicio de
cualquier otro cargo o profesién que puedan impedir o menoscabar el cumplimiento
de sus funciones o comprometer su imparcialidad o independencia.
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2. No podran ser elegidos para el cargo quienes hayan sido declarados en
concurso sin haber sido rehabilitados; se encuentren procesados o, tratandose de
los procedimientos a los que se refieren los Titulos 2° y 3° del Libro 4° de la Ley de
Enjuiciamiento Criminal, si se hubiera dictado auto de apertura de juicio oral;
quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda
Publica, insolvencia punible, infidelidad en la custodia de documentos, violacién de
secretos, blanqueo de capitales, malversacion de caudales publicos, revelacion de
secretos o contra la propiedad; y quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal
o administrativamente, para ejercer cargos publicos o de administracién o direccién
de Entidades financieras.

Articulo 6°.- (Terminacion del cargo).
1. El Defensor cesara en su cargo por cualquiera de las causas siguientes:
a) Expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que los Bancos
acordaran su renovacion.
b) Incapacidad sobrevenida.
c) Haber sido condenado por delito en sentencia firme.
d) Renuncia.
e) Acuerdo unanime de los Bancos fundado en la actuacion notoriamente
negligente en el desempefio de su cargo.

2. Vacante el cargo y sin perjuicio del cumplimiento de las resoluciones adoptadas
por el Defensor cesado, los Bancos procederan al nombramiento de un nuevo
titular dentro de los treinta dias siguientes al que se produjo la vacante. El
nombramiento requerira la mayoria de los tres quintos de los Bancos. El Banco o
Bancos que no hayan aprobado el nombramiento podran separarse del grupo
inmediatamente después de acordarse aquél, sin perjuicio de hacer frente a los
compromisos econdmicos contraidos para el presupuesto en vigor.

Capitulo Il. COMPETENCIAS

Articulo 7°. (Competencia del Defensor)

1.- Es funcion del Defensor la tutela y proteccidén de los derechos e intereses de los
usuarios de servicios financieros de los Bancos, derivados de sus relaciones con
los mismos, asi como procurar que tales relaciones se desarrollen en todo
momento conforme a los principios de buena fe, equidad y confianza reciproca.



En cumplimiento de su funcion corresponde al Defensor conocer, estudiar y
resolver las reclamaciones o quejas que dichos usuarios le planteen respecto a las
operaciones o servicios bancarios y financieros, siempre que tales reclamaciones
se refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los
contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las
buenas practicas y usos financieros y en particular del principio de equidad.
También le corresponde conocer, estudiar y resolver las cuestiones que los Bancos
le sometan acerca de sus relaciones con sus clientes cuando lo consideren
oportuno. En ambos supuestos el Defensor podra intervenir como mediador entre
los clientes y los Bancos al objeto de llegar a un arreglo amistoso entre ambas
partes.

2.- Corresponden, asimismo, al Defensor del Cliente las funciones del Defensor del
Participe contemplado en el articulo 70 del Texto Refundido de la Ley de
Regulacion de los Planes y Fondos de Pensiones, aprobado por el Real Decreto
Legislativo 1/2002, de 29 de noviembre, respecto de los planes de pensiones del
sistema individual que expresamente designen las Entidades comprendidas en el
articulo 1 ° de este Reglamento.

Articulo 8°. (Materias excluidas)
1.- En todo caso, quedan excluidas de la competencia del Defensor:

a) Las relaciones entre los Bancos y sus empleados.

b) Las relaciones entre los Bancos y sus accionistas.

c) Las cuestiones que se refieran a las decisiones de los Bancos relativas a
conceder o no un crédito o a efectuar o no cualquier otro contrato, o una
operacion o servicio concreto con personas determinadas, asi como sus
pactos o condiciones.

d) Las que se refieran a cuestiones que se encuentren en tramitacién o hayan
sido ya resueltas en via judicial o arbitral o por los Comisionados para la
defensa de los clientes de los servicios financieros; o que notoriamente
tengan por objeto impedir, dilatar o entorpecer el ejercicio de cualquier
derecho de los Bancos frente sus clientes.

e) Las que se planteen por clientes de los Bancos que tengan la condicién de
no residentes en Espafa, salvo que se refieran a sus relaciones con oficinas
situadas en Espafa y para operaciones en este pais.

f) Las reclamaciones cuya cuantia exceda de sesenta mil euros o que formen
parte de una reclamacién que el cliente haya formulado o pueda formular y
cuya cuantia total exceda de dicha cifra.



2.- En estos supuestos el Defensor inadmitira a tramite la reclamacion o queja y la
remitira sin dilacion al Departamento o Servicio de Atencion al Cliente de la
correspondiente Entidad, comunicandoselo asi al reclamante.

Capitulo 1ll. PROCEDIMIENTO EN LAS RECLAMACIONES.

Articulo 9°. (Iniciacion).

1.- La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse personalmente
o mediante representacién, en soporte papel o por medios informaticos,
electronicos o telematicos siempre que éstos permitan la lectura, impresion vy
conservacion de los documentos. La utilizacion de medios informaticos,
electronicos o telematicos debera ajustarse a las exigencias previstas en la Ley
59/2003 de 19 de diciembre, de firma electrdnica.

2.- En el documento mediante el que se inicie la reclamacién se hara constar:

a) Nombre, apellidos, y domicilio del interesado, y en su caso de la persona que
los represente, debidamente acreditada; numero 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 especificacion clara de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento.

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

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

e) Lugar, fecha y firma.

Junto con este documento el reclamante debera aportar las pruebas documentales,
obrantes en su poder, en que se fundamente la reclamacién.

3.- Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o
no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la reclamacion, se
requerira al firmante para que, en el plazo de diez dias naturales, complete la
documentacién remitida con el apercibimiento de que, si asi no lo hiciese, se
archivara la reclamacién sin mas tramites.



4.- Las reclamaciones o quejas podran ser presentadas ante el Departamento o
Servicio de Atencion al Cliente de los Bancos, ante el Defensor del Cliente o en
cualquier oficina abierta al publico de las Entidades mencionadas en el articulo 10
de este Reglamento, asi como en la direccion de correo electrénico que cada
Entidad habra de habilitar a este fin, de modo que, en todo caso, sean recibidas
por el Defensor.

5.- La presentacion de una reclamacion ante el Defensor del Cliente debera
hacerse dentro del plazo de dos anos a contar desde el dia en que se hubiese
descubierto el hecho o hechos determinantes de la reclamacion y siempre que no
hubiesen transcurrido mas de cinco afios desde la produccién de los mismos.

6.- La presentacion y tramitacion de reclamaciones ante el Defensor del Cliente
tiene caracter totalmente gratuito.

Articulo 10°.- (Admision a tramite).

1 .- Recibida la reclamacion o queja, el Defensor, tras las averiguaciones que
considere oportunas, decidira si el asunto que se le somete es de su competencia
y, si estimase que no lo es, denegara su admision a tramite.

2.- No procedera la admision 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
reclamacion.

b) Cuando se pretendan como queja o reclamacién, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento esté reservado a la competencia de los érganos
administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de
resolucién o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

c) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se funden las cuestiones
objeto de la queja o reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no
se ajusten a los requisitos establecidos en el articulo 7° de este Reglamento.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas presentadas por el mismo Cliente en relaciéon a los mismos
hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentaciéon de quejas y
reclamaciones establecido en el articulo 9°.5 de este Reglamento.



Si se entiende no admisible a tramite la queja o reclamacion por algunas de las
causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisidon
motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus
alegaciones. Transcurrido dicho plazo sin que el interesado presente alegaciones
se tendra por definitiva la inadmision de la reclamacion o queja sin mas tramites.
Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de
inadmisién, se le comunicara la decision final adoptada por el Defensor.

Articulo 11° . (Tramitacion).

1.- Admitida a tramite una reclamacioén, el Defensor concedera al Banco un plazo
de quince dias habiles para que pueda formular las alegaciones que convengan a
su derecho, con aportacién o proposicion de las pruebas pertinentes. Asimismo, el
Defensor podra recabar, tanto del reclamante como de los distintos departamentos
y servicios del Banco, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de
prueba complementarios considere pertinentes para adoptar su decision, fijando,
en cada caso, un plazo de diez dias naturales para completar estas peticiones.

Estos plazos no interrumpiran el establecido en el articulo 12 del presente
Reglamento para que el Defensor dicte su resolucién.

2.- Si, a la vista de la reclamacién o queja, el Banco rectificase su situacién con el
reclamante a satisfaccion de éste, debera comunicarlo al Defensor del Cliente y
justificarlo documentalmente, salvo que existiese desistimiento expreso del
interesado. En tales casos se procedera al archivo de la reclamacion sin mas
tramite.

3.- Los interesados podran desistir de sus reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la
relacion con el interesado se refiere. No obstante, el Defensor del cliente podra
acordar la continuacion del mismo en el marco de su funcidn de promover el
cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las
buenas practicas y usos financieros.

Articulo 12.- (Decision del Defensor)

1.- El Defensor del Cliente dictara su decision en un plazo no superior a dos meses
contados a partir del dia de la presentacion de la queja o reclamacion. Para el
computo de este plazo no se tendra en cuenta el tiempo empleado por el
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reclamante en completar la documentacién conforme a lo dispuesto en el articulo
9°.3. La decision sera notificada a las partes en el plazo maximo de diez dias
naturales a contar desde su fecha, por escrito o por cualquiera de los medios
mencionados en el articulo 9°.1 de este Reglamento, segun 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.

2.- La resoluciéon del Defensor sera siempre motivada y contendra unas
conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada reclamacion o queja
fundandose en las clausulas contractuales, las normas de transparencia vy
proteccion a la clientela aplicables y las buenas practicas y usos financieros. En el
caso de que la resolucién se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberan expresarse las razones que lo justifiquen.

En la resolucion se mencionara la facultad que asiste al reclamante para, en caso
de disconformidad con el resultado del pronunciamiento del Defensor, acudir al
Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros que
corresponda.

3.- Las resoluciones del Defensor favorables al reclamante vincularan a los
Bancos, siempre que el cliente acepte la decisibn mediante escrito dirigido al
Defensor en el plazo de treinta dias naturales, pasado el cual sin respuesta se
entendera que se rechaza. La aceptacion se hara en los propios términos de la
decision e ira acompanada de la renuncia expresa a cualquier otra accion
reclamatoria, ya sea judicial, administrativa o de otra indole.

El Defensor comunicara la aceptacion inmediatamente a la Entidad afectada que
ejecutara la decisién en el plazo maximo de un mes contado desde el dia en que
se le notifique la aceptacion del reclamante, cuando en ella se le obligue a pagar
una cantidad o a realizar cualquier otro acto a favor del cliente, salvo que, dadas
las circunstancias del caso, la decision establezca un plazo distinto.

4.- En el caso de no aceptar la resolucion del Defensor o transcurrido el plazo
previsto en este Reglamento sin que le haya sido notificada la decision, el
reclamante podra acudir al Comisionado para la defensa del Cliente de Servicios
Financieros que corresponda sin perjuicio de su derecho a ejercitar las acciones
que estime oportunas.

Articulo 13.- (Procedimiento en la defensa del participe)
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El procedimiento de presentacion, tramitaciéon y terminacion de las quejas y
reclamaciones regulado en este Reglamento se aplicara a las que se presenten por
los participes y beneficiarios de los planes de pensiones individuales.

Capitulo IV.- INFORME ANUAL

Articulo 14.

1.- Dentro del primer trimestre de cada afio, el Defensor del Cliente presentara a
los Bancos un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio
precedente, que habra de tener el contenido minimo siguiente:

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

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia con vista a
una mejor consecucion de los fines que informan su actuacion.

2.- Un resumen del informe se integrara en la Memoria Anual de los Bancos.

Capitulo V.- RELACIONES ENTRE EL DEFENSOR DEL CLIENTE Y LOS
BANCOS.

Articulo 1 5°.

1.- Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo anterior el Defensor podra presentar y
formular a los Bancos recomendaciones y propuestas en todos aquellos aspectos
que sean de su competencia y que, a su juicio, puedan favorecer las buenas
relaciones y muestras de confianza que deben existir entre los Bancos y sus
clientes.

Asimismo, dentro del primer trimestre del ano, el Defensor del Cliente presentara a
los Bancos la liquidacién del presupuesto de gastos del ejercicio anterior asi como
las previsiones para el siguiente. Entre estas previsiones podra incluirse cualquier
propuesta de tipo financiero o de organizacién que el Defensor estime necesaria
para el desempeio de su cargo.



2.- Los Bancos adoptaran todas las medidas necesarias para el mejor desarrollo de
sus funciones por parte del Defensor y para asegurar la total independencia de su
actuacion. En particular corresponde a los Bancos:

a) Aprobar anualmente un presupuesto de gastos adecuado al normal
funcionamiento de los servicios del Defensor del Cliente.

b) Colaborar con el Defensor en todo aquello que favorezca el ejercicio de su
cargo y, especialmente, facilitarle toda la informacion que le sea solicitada
por aquél en materias de su competencia y en relacion con las cuestiones
que se sometan a su consideracion.

c) Informar a los clientes de la existencia y funciones del Defensor, asi como
del contenido del presente Reglamento y de los derechos que asisten a
dichos clientes para presentar sus reclamaciones y forma de interponerlas.

d) Recibir y valorar las quejas que se puedan formular respecto a la actuacion
del Defensor y adoptar, en su caso, la decision a que se refiere el apartado 1
.e) del articulo 6° del presente Reglamento.

3.- A los efectos de facilitar el funcionamiento de la Oficina del Defensor del
Cliente, los Bancos podran delegar en uno de ellos, o en una comisién o en
persona determinada el cumplimiento y ejecucion de las obligaciones que
colectivamente les incumben.

Con la misma finalidad cada uno de los Bancos encargara a una persona la
relacion entre el Banco y el Defensor, de forma que las peticiones de informacion o
de colaboracion necesarias para el desempefio de las funciones del Defensor
respecto a las reclamaciones o cuestiones suscitadas en relacién con ese Banco
se llevan a cabo a través de dicha persona, sin que ello sea dbice a lo previsto en
el articulo 11 °. 1 de este Reglamento.

DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento podra ser modificado por acuerdo unanime de los Bancos
de conformidad con la legislacion vigente.



