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PREAMBULO

De acuerdo con lo previsto en el articulo 4 de la Orden ECO/734/2004, las entidades del Grupo Ibercaja (en
adelante, el “Grupo Ibercaja” o “el Grupo”) que tienen la obligacidn legal de constituirlo, o que consideren
conveniente tenerlo, disponen de un departamento o servicio especializado de atencion al cliente, que tiene
por objeto atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten sus clientes (en lo sucesivo, el Servicio
de Atencién al Cliente o el Servicio).

Conforme a las mejores practicas y lo establecido en el referido precepto, las entidades del Grupo Ibercaja han
optado por tener un Servicio de Atencién al Cliente Unico que, al igual que su Titular, forman parte de la
estructura organizativa de la matriz, Ibercaja Banco.

Gracias a la importantisima fuente de informacidn relevante que gestiona, el Servicio de Atencién al Cliente
constituye un mecanismo de alerta temprana de eventuales problemas derivados de la comercializacion de
productos o de la prestacién de servicios y/o de la relacion de las entidades del Grupo con sus clientes y
usuarios. De este modo, y dado que en el desempefio de sus actividades evalua la actuacion de las oficinas y
las dreas comerciales y operativas de las entidades del Grupo en su relacién con la clientela, cuando media una
reclamacion o queja, el Servicio de Atencién al Cliente lleva a cabo, en la practica, una funcién de control como
sujeto conocedor de las fuentes de insatisfaccion de la clientela, de manera que forma parte de la Direccién de
Area de Control, integrandose, junto a las funciones de Cumplimiento Normativo y de Control de Riesgos, en
la segunda linea de gestion de riesgos. En consecuencia, la deteccidn por el Servicio de Atencidn al Cliente de
cuestiones que afecten a la aplicacién de normas de conducta y transparencia frente a la cliente deberan ser
tenidas en consideracion para, en su caso, adoptar medidas de subsanacidon o preventivas, para evitar su
repeticion en el futuro. El andlisis de los datos sobre gestidon de quejas y reclamaciones al objeto de identificar
y abordar posibles riesgos juridicos, operacionales o de conducta, entre otros, asi como su reporte a los érganos
directivos y de gobierno competentes, deberia redundar en una adecuada identificacion de riesgos y su
adecuada gestion.

Por otro lado, la adscripcién del Servicio de Atencidn al Cliente y de su Titular en el organigrama de la Direccidn
de Control permite que pueda actuar, en el ejercicio de sus funciones, con plena autonomia respecto de los
servicios comerciales u operativos de las entidades del Grupo, al estar jerdrquica u organizativamente
separados de los servicios que adoptaron en las decisiones o actos que son objeto de las reclamaciones de los
clientes o usuarios. Habida cuenta del acceso directo del Chief Risk Officer — CRO- a la Comisidn de Auditoria y
Cumplimiento, asi como al pleno del Consejo de Administracion, para trasladar asuntos de su competencia, tal
y como consta en su Reglamento, se garantiza al tiempo que la linea jerarquica del Servicio de Atencién al
Cliente no se vea interferida por el desempefio de otras funciones o responsabilidades operativas o de gestion
de las dreas de negocio supervisadas.

En los procedimientos de nombramiento y cese, en la aplicacién de practicas retributivas y, en particular, en el
desempefio de sus actividades, se velara por que ni el Titular del Servicio de Atencién al Cliente ni las personas
que realizan su actividad profesional en el mismo puedan encontrarse en situaciones que generen conflictos
de intereses, estableciéndose mecanismos de prevencién y gestion adecuada para el caso que dichas
situaciones pudieran llegar a producirse de manera sobrevenida. Ademads, el SAC debera contar con medios
materiales y humanos que le permitan adoptar una resolucion adecuada y diligente de las quejas y
reclamaciones que reciba.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 8 de la Orden ECO/734/2004, el Grupo debe contar con un
reglamento para la defensa del cliente que regule la actividad del Servicio de Atencion al Cliente, aprobado por
el érgano de administracion, en el que se recoja la politica general respecto a la recepcion, tramitaciéon y
resolucion de quejas y reclamaciones, ademas de reflejar el contenido minimo recogido en el citado precepto.

El presente documento contiene el Reglamento para la defensa del cliente del Grupo Ibercaja, en el que
recogen las previsiones legalmente requeridas en relacion con el Servicio de Atencién al Cliente con que deben
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contar las entidades del Grupo, asi como las mejores practicas establecidas en la “Guia sobre los criterios de
organizacion y funcionamiento de los servicios de atencion al cliente de las entidades supervisadas por el Banco
de Espafia”.

X Xk Xk %k X

TITULO 1. DISPOSICIONES GENERALES

Articulo1. Objeto

El presente documento contiene el Reglamento para la Defensa del Cliente del Grupo Ibercaja, que regula la
actividad y funcionamiento del Servicio de Atencion de las entidades del Grupo que tienen la obligacién de
constituirlo conforme a la legislacion vigente (en lo sucesivo, y a efectos del presente Reglamento, “las
entidades del Grupo Ibercaja”).

Articulo 2. Ambito de aplicacién

1. El Servicio de Atencion al Cliente atendera y resolverd las quejas y reclamaciones que le sean presentadas
por los clientes o usuarios que reciban los servicios financieros de las entidades del Grupo Ibercaja que se
indican en el Anexo del presente Reglamento.

2. Se entenderan en todo caso excluidas del ambito de aplicacién del presente Reglamento, los siguientes tipos
de quejas o reclamaciones:

a) Las referentes a las relaciones de caracter laboral de las entidades del Grupo Ibercaja con sus
empleados. No se entenderan excluidas aquellas quejas o reclamaciones que puedan presentar las
personas trabajadoras de las entidades del Grupo en su condicién de clientes o usuarios de sus servicios.

b) Las referidas a cuestiones que sean facultad discrecional de las entidades del Grupo Ibercaja, tales
como concertar o no determinadas operaciones, contratos o servicios, asi como sus pactos, condiciones
y horarios para la prestacion de servicios salvo que la queja sea formulada por negligencia o dilacién en la
toma de la decisién.

c) Las que se refieran a asuntos que se encuentren en tramitacion o hayan sido resueltos en via judicial o
arbitral, o sometidos a cualquier organismo publico.

d) Las dirigidas manifiestamente a impedir el ejercicio de cualquier derecho del Grupo lbercaja frente al
cliente.

e) Las que se formulen por los clientes o usuarios de los servicios fuera del plazo previsto en el articulo 14
de este Reglamento. ;
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Articulo 3.  Definiciones

Salvo que expresamente se indique lo contrario o que del contexto en que se incluyan resulte manifiesta otra
interpretacion, los siguientes términos tendran en este Reglamento el significado que se establece a
continuacion:

a) Clientes o usuarios: Las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que reunan la condicion de
usuario de los servicios financieros prestados por Ibercaja Banco y por las entidades del Grupo Ibercaja Banco,
incluidos los participes, promotores y beneficiarios de planes de pensiones, los tomadores, asegurados,
beneficiarios y los terceros perjudicados en caso de contratos de seguro, asi como los causahabientes de
cualquiera de los anteriores.

Las referencias a los clientes contenidas en este Reglamento se entenderdn también hechas a los usuarios no
clientes.

b) Quejas o reclamaciones: Las presentadas por los clientes o usuarios, personas fisicas o juridicas, espafiolas
o extranjeras, que reunan la condicion de usuario de los servicios financieros prestados por el Grupo lbercaja,
en relacidn con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa
de transparencia y proteccién de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, tanto si aquellas son
presentadas, directamente o mediante representacion.

Tendran la consideracién de quejas las referidas a las tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de
actuacion deficiente que se observe en el funcionamiento de los servicios financieros.

Tendran la consideracién de reclamaciones las que pongan de manifiesto hechos concretos referidos a acciones
u omisiones que supongan, a juicio del cliente, el incumplimiento de los contratos, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, y que impliquen para
quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos, con la pretension de obtener su restitucion.

Las referencias de este Reglamento a las reclamaciones se entenderan también comprensivas de las quejas.

c) Clientes o usuarios consumidores. Toda persona fisica que actuie con fines ajenos a su actividad comercial,
empresarial, oficio o profesidn, asi como toda persona juridica y entidad sin personalidad juridica que actue sin
animo de lucro en un ambito ajeno a una actividad comercial o empresarial, salvo que la normativa aplicable a
un determinado sector econdmico limite la presentacion de reclamaciones ante las entidades acreditadas a las
que se refiere la normativa relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo exclusivamente
a las personas fisicas.

d) Servicios de Reclamaciones de los supervisores. Hace referencia a los servicios de reclamaciones adscritos al
Banco de Espafia, a la Comisidn Nacional del Mercado de Valores y a la Direcciéon General de Seguros y Fondos
de Pensiones que, de acuerdo con sus respectivos ambitos de competencia atienden las quejas y reclamaciones
presentadas por los usuarios de servicios financieros.

e) Servicios de pago. Servicio financiero consistente en la ejecucién de operaciones de pago por orden del
cliente y otras operaciones auxiliares. En Ibercaja, los servicios de pago mas habituales se prestan en el marco
de los contratos de cuentas a la vista, tarjetas, emision de recibos y transferencias masivas.
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TiTULO 11. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
CAPITULO I. Posicionamiento en la estructura organizativa. Titular del Servicio de Atencién al Cliente.

Articulo 4. Posicionamiento en la estructura organizativa.

El Servicio de Atencidn al Cliente del Grupo Ibercaja estara adscrito a la Direccion de Area de Control de Ibercaja
Banco integrando, junto a las funciones de Cumplimiento Normativo y de Control de Riesgos, la segunda linea
de gestidn de riesgos.

En el ejercicio de sus funciones, tanto el Titular del Servicio de Atencién al Cliente como el personal adscrito al
mismo actuara con plena autonomia respecto de los servicios comerciales u operativos de las entidades del
Grupo, y estaran en todo caso separados, tanto jerarquica como organizativamente, de los servicios que
adoptaron en las decisiones o actos que son objeto de las reclamaciones de los clientes o usuarios

Articulo 5. Designacion del Titular del Servicio de Atencidn al Cliente

El Titular del Servicio de Atencion al Cliente sera designado por el Consejo de Administracién de Ibercaja Banco,
previo informe favorable de la Comisién de Nombramientos, conforme a los procedimientos y criterios
establecidos en la Politica de evaluacidn de idoneidad de los titulares de funciones clave de Ibercaja Banco.

En todo caso, deberan concurrir en el Titular del Servicio de Atencidn al Cliente los requisitos de honorabilidad
comercial y profesional, asi como conocimientos y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

La designacion serd comunicada al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia y a las autoridades
supervisoras que correspondan.

Articulo 6.  Causas de incompatibilidad e inelegibilidad
No podran ejercer el cargo de Titular del Servicio:
a) Los fallidos y concursados no rehabilitados.

b) Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos publicos
o de administracion o direccién de entidades.

¢) Quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda Publica, insolvencia
punible, de infidelidad en la custodia de documentos, de violacion de secretos, de blanqueo de capitales,
de malversacién de caudales publicos, de revelacion de secretos o contra la propiedad.

d) Quienes tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales en las entidades del Grupo
Ibercaja.

Articulo 7.  Duracién del nombramiento.
El Titular del Servicio de Atencion al Cliente desempefiara el cargo con caracter indefinido.
Articulo 8.  Cese del Titular del Servicio de Atencion al Cliente.

El Titular del Servicio de atencidn al Cliente cesara en el ejercicio de sus funciones, ademas de por muerte, por
incapacidad sobrevenida, renuncia, cesacion de su relacién laboral con la compaiiia del Grupo Ibercaja a la que
pertenezca, jubilacién o prejubilacién, por incurrir de manera sobrevenida en alguno de los supuestos
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contenidos en el articulo 6 anterior y por acuerdo del Consejo de Administracion de Ibercaja Banco, previo
informe de la Comisién de Nombramientos, acuerdo que debera estar basado, en todo caso, en la concurrencia
de causa grave y justificada.

CAPITULO II.- Funcionamiento del Servicio de Atencién al Cliente

Articulo 9. Funciones y competencias del Servicio de Atencidn al Cliente
Las funciones del Servicio de Atencidn al Cliente son:

- Atender y resolver las quejas o reclamaciones presentadas, directamente o mediante representacion, por
personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, usuarios de las entidades del Grupo Ibercaja, cuando las
mismas se refieran a intereses y derechos legalmente reconocidos relacionado con operaciones, contratos o
servicios financieros prestados por las mismas, ya deriven de los propios contratos, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

- Hacer llegar a la direccidn de las entidades del Grupo Ibercaja recomendaciones y sugerencias sobre todos
aquellos aspectos que, en su opinidn, supongan un fortalecimiento de las buenas relaciones y mutua confianza
que deben existir entre el Grupo Ibercaja y sus clientes.

- Elevar anualmente a los 6rganos de administracion de las entidades del Grupo, dentro del primer trimestre
de cada ejercicio, un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, con el
contenido establecido en la normativa vigente en cada momento. Dicho informe contendrd, entre otros
detalles, un resumen estadistico de las quejas y reclamaciones presentadas y de las decisiones dictadas, los
criterios generales contenidos en las referidas decisiones y las recomendaciones o sugerencias derivadas de la
actuacion del Servicio de Atencion al Cliente, al objeto de ofrecer al 6rgano de administracién correspondiente
una informacién detallada y actual de las tipologias de reclamaciones mas relevantes.

- Atender los requerimientos de los Servicios de Reclamaciones de los organismos supervisores competentes
que pueda efectuarle en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que éste determine, de conformidad con lo
establecido en sus respectivos reglamentos internos, y colaborar en las acciones oportunas para facilitar que
la transmision de datos y documentos entre ambas instituciones pueda realizarse por los medios telematicos,
mediante el uso de la firma electrdnica, de conformidad con lo establecido en la legislacion vigente en esta
materia.

Articulo 10. Autoridad y deber de cooperacion

EL Titular del Servicio de Atencion al Cliente contara con autoridad suficiente para el adecuado desempefio de
sus funciones, pudiendo solicitar, en el &mbito de su actividad, cuantas informaciones o documentos solicite
en relacion con las quejas o reclamaciones que deba sustanciar, obligdndose las entidades del Grupo, sus
departamentos y servicios, a facilitarla de manera diligente, tanto en términos de plazo de respuesta como de
completitud y exactitud de la informacion y documentacidn remitida.

Articulo 11. Autonomia, objetividad e independencia

El Titular del Servicio de Atencidn al Cliente, asi como el personal adscrito al mismo, actuaran, en el ejercicio
de sus funciones, con plena autonomia, objetividad e independencia respecto de los servicios comerciales u
operativos de las entidades del Grupo, y estardn en todo momento separados jerdrquica u organizativamente
de los servicios que adoptaron en las decisiones o actos que son objeto de las reclamaciones de los clientes o
usuarios.
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Articulo 12. Conflictos de intereses

Aquellos miembros del Servicio de Atencion al Cliente que tengan un interés personal en alguna queja o
reclamacion podran en conocimiento dicha circunstancia inmediatamente al Titular del mismo, y se abstendran
de participar en la tramitacion y resolucion de la queja o reclamacién.

En aquellas quejas o reclamaciones en las que sea el Titular del Servicio de Atencidn al Cliente quien tenga un
interés personal en que produzca o pueda producir un conflicto de intereses, se abstendra de participar en la
tramitacion y resolucion de la queja o reclamacion, correspondiendo su instruccidn y resolucién a la persona
que ocupe el cargo de mayor relevancia en el Servicio después del mismo.

A tales efectos, se entenderd que existe un interés personal cuando la reclamacion o queja de que se trate
afecte directamente o lo haga a parientes hasta el tercer grado de consanguinidad o afinidad, o a aquellas otras
personas con las que mantenga o haya mantenido un especial vinculo de amistad o afectividad. Asimismo, se
entendera que existe interés personal cuando se hubiera estado prestando servicios profesionales en el
departamento o sucursal afectado por la queja o reclamacién en el momento en que aquélla se produjo o
desplegd sus efectos.

Los métodos utilizados para determinar, en su caso, el componente variable de la remuneracién del Titular o
del personal adscrito al Servicio de Atencidn al Cliente no deberdan comprometer, en ningun caso, su objetividad
ni su independencia. A estos efectos, los objetivos a considerar no dependerdn de, ni estaran vinculados
predominantemente a los objetivos y el desempefio de las unidades de negocio que supervisen, ni de otras
circunstancias que puedan generar conflictos de interés.

CAPITULO lII. Aspectos procedimentales para la gestién de quejas y reclamaciones.

Articulo 13. Presentacion de quejas y reclamaciones

Todo cliente o usuario de las entidades del Grupo Ibercaja tendrd derecho a presentar quejas o reclamaciones
ante el Servicio de Atencién al Cliente sobre las materias y con sujecién a las normas establecidas en este
Reglamento.

La presentacion y tramitacidn de reclamaciones tendra caracter gratuito, no pudiendo el Grupo Ibercaja exigir
al cliente pago alguno por dicho concepto. Las quejas o reclamaciones deberan efectuarse, personalmente o
mediante representacion debidamente acreditada, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos
o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresidn y conservacién de los documentos y cumplan
los requisitos previstos en la legislacion vigente sobre firma electrdnica. Podran presentarse ante el Servicio de
Atencion al Cliente, en cualquier oficina abierta al publico del Grupo lbercaja o en la direccion de correo
electrdnico, habilitada a tal fin.

Articulo 14. Plazo de presentacion

El plazo para la presentacion de quejas o reclamaciones sera de cinco afos, a contar desde la fecha en la que
se produjeron los hechos reclamados, siempre respetando el plazo minimo de dos afios desde que el cliente
tuvo conocimiento de ellos.

Articulo 15. Contenido del documento de presentacion
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El procedimiento se iniciara mediante la presentacion del escrito de queja o reclamacién por cualquiera de los
medios aludidos en el articulo 13 anterior, en el que se hard constar:

1. Nombre, apellidos y domicilio del cliente o usuario 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, domicilio del reclamante o direccion de contacto que éste indique
a efectos de comunicacidn con el Servicio de Atencidn al Cliente.

2. Motivo de la queja o reclamacion, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se solicita un
pronunciamiento, acompafiando los documentos y medios de prueba que considere oportunos.

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

4. Declaracién expresa del cliente o usuario de que la materia objeto de queja o reclamaciéon no esta siendo
sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

5. Lugar, fecha y firma del cliente o usuario o, en su caso, de su representante.
Articulo 16. Admision a tramite

Recibida la queja o reclamacion, en caso de que no hubiese sido resuelta a favor del cliente por la propia oficina
o servicio objeto de la misma, sera remitida al Servicio de Atencidn al Cliente, de forma inmediata. Recibida la
queja o reclamacion por el Servicio de Atencidn al Cliente se procedera a la apertura de expediente. En todo
caso deberd acusar recibo por escrito de la misma, dejando constancia de la fecha de presentacién en cualquier
instancia de la entidad del Grupo Ibercaja, a efectos de cémputo del plazo.

Articulo 17. Inadmisién
Sélo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas o reclamaciones en los casos siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion que no puedan ser subsanados, incluidos los
supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones cuyo conocimiento sea
competencia de los drganos administrativos, arbitrales o judiciales, encontrandose pendientes de resolucion o
litigio o hubieran sido ya resueltas 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 o las quejas o reclamaciones no se refieran a los intereses y derechos
legalmente reconocidos a los reclamantes, ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y
proteccidon de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.
En los contratos de seguro tendran también la consideracidn de usuarios de servicios financieros los terceros
perjudicados.

d) Cuando la queja o reclamacion reitere otras anteriormente resueltas, presentadas por el mismo cliente en
relacién con los mismos hechos.

e) Las que se formulen por los clientes o usuarios de los servicios fuera del plazo previsto en el articulo 14 de
este Reglamento. ;

f) Aguéllas que se encuentren excluidas del ambito de aplicacidon del Reglamento, conforme al articulo 2 del
presente Reglamento. La inadmisién se pondra de manifiesto al interesado mediante decisién motivada,



iberCaja <&

dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones y, una vez recibidas éstas, y de
mantenerse las causas de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

Articulo 18. Solicitud de informacion, documentacién o datos complementarios

Si se considera que en la reclamacién no se encuentra suficientemente acreditada la identidad del cliente o
usuario, o no pudieran establecerse con claridad los hechos objeto de queja o reclamacidn, se requerira al
firmante de la misma para que complete la documentacidn remitida en el plazo de diez (10) dias naturales, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o reclamacion sin mas tramite. En el caso de que
aportase la documentacion en un momento posterior se procederd a la apertura de un nuevo expediente. El
archivo dictado no supone renuncia al derecho invocado sino a la accién que en su momento se inicid.

El plazo para la resolucién por el Servicio de Atencion al Cliente de la queja o reclamacion quedara en suspenso
durante el indicado plazo de subsanacidn, reinicidandose el cdmputo del plazo de resolucion del expediente por
parte del Servicio a partir del dia siguiente en que hubieran sido subsanadas las deficiencias comunicadas, de
tal forma que al plazo maximo para la resolucion establecido en el articulo siguiente se adicionara el nimero
de dias empleado por el cliente o usuario para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior.

En el curso de la tramitacidn de los expedientes, el Servicio de Atencion al Cliente podra asimismo recabar de
las entidades del Grupo Ibercaja, sus departamentos y servicios, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba complementarios que considere pertinentes para adoptar su decision, debiendo
contestar en un plazo maximo de diez (10) dias naturales a contar desde la recepcion de la peticién. No
obstante, este plazo no se adicionara al plazo maximo de resolucion del expediente establecido en el articulo
siguiente.

La solicitud de informacion y documentacién podra realizarse por correo electrénico o cualquier otro medio
que garantice los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién.

Articulo 19. Plazo de resolucién de expedientes
El Servicio debera dictar un pronunciamiento en los siguientes plazos:

a) dos meses, si el cliente no ostenta la condicion de consumidor, o el reclamante ostenta la condicién de
consumidor y residente fuera de la Unién Europea.

b) un mes, si el cliente ostenta la condicion de consumidor.

¢) quince dias habiles, si la reclamacién esta relacionada con servicios de pago, con independencia de si el
cliente ostenta o no la condicién de consumidor. Con cardcter excepcional, se podra ampliar este plazo hasta
un maximo de un mes cuando por causas ajenas a la voluntad del Servicio sea imposible ofrecer una respuesta
en el plazo de quince dias habiles, siempre que el Servicio comunique al cliente las razones del retraso y
especifique el plazo en el cual el cliente recibira una respuesta definitiva.

Los plazos para la resolucién de reclamaciones comenzaran a contarse a partir de la presentacion de la
reclamacion ante cualquiera de las instancias o canales habilitados para este fin.

En caso de disconformidad con la resolucidon del Servicio de Atencién al Cliente, o si no se dicta ningun
pronunciamiento dentro de los plazos expresados, el reclamante podrd acudir al Servicio de Reclamaciones
del/los supervisor/es que corresponda/n.

De conformidad con la legislacion relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, el
cliente consumidor dispondra de un afio desde la interposicion de la reclamacion ante la entidad o ante su
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Servicio de Atencion al Cliente, para formular su reclamacién ante el Servicio de Reclamaciones del/los
supervisor/es.

Articulo 20. Acuerdo o allanamiento

El Servicio de Atencién al Cliente podra, antes de dictar su decisién, hacer cuantas gestiones considere
oportunas encaminadas a conseguir un arreglo amistoso entre las partes, pudiendo proponer o presentar
propuestas a estos efectos.

Conseguido un acuerdo, éste tendra caracter vinculante para las partes y se dara por concluida la tramitacidn,
procediéndose al archivo de la queja o reclamacion.

Lo mismo ocurrira si en cualquier momento Ibercaja Banco o la entidad del Grupo que corresponda se allanasen
a la peticidén del cliente.

Articulo 21. Desistimiento

Los clientes o usuarios podran desistir de sus quejas o reclamaciones en cualquier momento dandose lugar a
la finalizacidon inmediata del procedimiento.

Articulo 22. Decision y notificacion

Las decisiones que se dicten deberan ser siempre motivadas y contendran conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en las clausulas contractuales, las normas de transparencia
y proteccién de la clientela que le sean aplicables, asi como las buenas practicas y usos financieros, y en
particular, del principio de equidad.

En cualquier caso, las decisiones seran vinculantes para las entidades del Grupo lbercaja pero no para el cliente,
que no tendra que renunciar a derecho o instancia alguna posterior en defensa de sus intereses.

Asi, se mencionara expresamente en las resoluciones, la facultad que asiste al reclamante para, en caso de
disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones de la autoridad
supervisora que corresponda.

La decision se notificara a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a contar desde su fecha por
escrito o, por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresion y conservacién de los documentos y cumplan los requisitos previstos en la legislacion vigente sobre
firma electrdnica, segin haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacidn, a
través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacidn.

Articulo 23. Aceptacion del Reglamento

La presentacion de una queja o reclamacion por un cliente o usuario supondra, en todo caso, la aceptacion del
presente Reglamento.

TITULO lIl. DISPOSICIONES FINALES

Articulo 24. Aprobacion del Reglamento

Correspondera al Consejo de Administracion de Ibercaja Banco la aprobacion del Reglamento para la Defensa
del Cliente del Grupo Ibercaja, asi como la de sus ulteriores actualizaciones o modificaciones. Los érganos de
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administracion de las restantes entidades del Grupo lbercaja deberan adoptar los acuerdos pertinentes para la
adhesion al presente Reglamento.

Asimismo, el Consejo de Administracidn, velara por que se asegure una amplia difusion de lo dispuesto en este
Reglamento entre las distintas entidades del Grupo Ibercaja y sus respectivas areas o departamentos.

El Reglamento serd objeto de publicacidn en las oficinas abiertas al publicoy en las paginas web de las entidades
del Grupo Ibercaja para su mejor difusion entre sus clientes y el publico en general. El presente Reglamento y
sus posibles modificaciones seran sometidos a la verificacidn previa del Banco de Espafia.

Articulo 25. Deber de informacién al publico

Las entidades del Grupo Ibercaja deberan facilitar a los clientes, por medios adecuados, informacién de la
existencia y funciones del Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente, con indicacion de su direccion postal
y electrédnica, si como del contenido del presente Reglamento y de los derechos que les asisten para presentar
reclamaciones y el procedimiento para su formulacion.

A tal fin, en todas las oficinas abiertas al publico y en la pagina web de Ibercaja Banco y de las empresas del
grupo, en su caso, deberd ponerse a disposicion de los clientes la siguiente informacion:

- La existencia del Servicio de Atencidn al Cliente, con indicacion de su direccién postal y correo electrdnico,
con expresion precisa de la obligatoriedad de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por
sus clientes, en los plazos establecidos en el presente Reglamento, desde su presentacion en el Servicio de
Atencion al Cliente, en cualquier oficina abierta al publico del Grupo lbercaja o en la direccion de correo
electrdnico habilitada a tal fin.

- La existencia de los Servicios de Reclamaciones de los Supervisores Financieros (Banco de Espafia, Comision
Nacional del Mercado de Valores y Direccidon General de Seguros y Fondos de Pensiones), con especificacion
de su direccidon postal y electrénica, y la necesidad de dirigir previamente la reclamacidn al Servicio de Atencion
al Cliente, para poder formular las quejas ante dichos Servicios.

- El presente Reglamento.
- Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de los servicios financieros.
Articulo 26. Aplicacion supletoria

En todo lo no previsto en este Reglamento, seréd de aplicacién 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 y la
Guia sobre los criterios de organizacion y funcionamiento de los servicios de atencién al cliente
de las entidades supervisadas por el Banco de Espaia.
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ANEXO.- ENTIDADES DEL ADHERIDAS AL REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DEL
GRUPO IBERCAJA

- Ibercaja Banco S.A.

- Ibercaja Renting, S.A.U

- Ibercaja Gestién S.G.1.I.C., S.A.

-. Ibercaja Vida, Compaiiia de Seguros y Reaseguros, S.A.U.

- Ibercaja Mediacién, S.A.U. Operador de Banca-seguros vinculado
- Ibercaja Pensidn, E.G.F.P., S.A.

- Ibercaja Servicios de Financiacién, S.A.U. E.F.C.
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