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Capitulo 1°.- OBJETO Y AMBITO DE APLICACION DEL PRESENTE
REGLAMENTO

Articulo 1°.- Objeto del presente Reglamento

El presente Reglamento tiene por objeto regular los procedimientos de
funcionamiento del servicio de atencion al cliente en aquellas entidades del
Grupo, descritas en el anexo 1 del presente documento, que tienen la
obligacion de contar con este servicio de conformidad con la normativa
vigente (en adelante, "Grupo” o "Grupo Bankinter"), en especial de acuerdo con
lo establecido en la Orden del Ministerio de Economia 734/2004, de 11 de
marzo, sobre los Departamentos y Servicios de Atencién al Cliente y el
Defensor del Cliente de las entidades financieras.

Al presente Reglamento se encuentran adheridas las sociedades del Grupo
mencionadas en el anexo 1, mediante los acuerdos adoptados por los
respectivos Consejos de Administracion de las mismas.

El Servicio de Atencién al Cliente del Grupo Bankinter es un érgano dotado de
autonomia e independencia del resto de las Areas y Departamentos que
existen en el Grupo, y creado con el objeto de atender las quejas y
reclamaciones definidas en el articulo 3 del presente Reglamento.

Tanto el Reglamento como sus posibles modificaciones deberan ser

verificados por el Banco de Espafia.

Articulo 2°.- Ambito de aplicacién

Las normas recogidas en el presente Reglamento seran de aplicacion a la
tramitacion de las quejas y reclamaciones presentadas, directamente o
mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas
o extranjeras, que reunan la condicién de usuario de los servicios financieros
prestados por el Grupo, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran a
sus intereses y derechos legalmente reconocidos, derivados de sus contratos,
de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas
practicas y usos financieros en particular, del principio de equidad.
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En los contratos de seguros, tendran también la condiciéon de usuarios de

servicios financieros los terceros perjudicados.

Articulo 3°.- Definiciones.

Son reclamaciones las presentadas por los usuarios de servicios financieros
prestados por las sociedades del Grupo que con la pretensién de obtener la
restitucion de sus intereses o derechos, pongan de manifiesto, hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de aquéllas que supongan un
perjuicio para los intereses o derechos de quien las formula, por
incumplimiento de los contratos, de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

Son quejas las anomalias referidas al funcionamiento de los servicios
financieros, que se produzcan como consecuencia de tardanzas,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacién irregular que se observe en su

funcionamiento.

Se consideran buenas practicas aquellas que, sin venir impuestas por la
normativa contractual o de supervision ni constituir un uso financiero, son
razonablemente exigibles para la gestion responsable, diligente y respetuosa
con la clientela de negocios financieros.

Se consideran normas de transparencia y proteccion de la clientela aquellas
gue contienen preceptos especificos referidos a las entidades supervisadas y
que establecen un conjunto de obligaciones especificas aplicables a las
relaciones contractuales entre aquellas y los clientes, exigen la comunicacion
de las condiciones basicas de las operaciones y regulan determinados aspectos

de su publicidad, normas de actuacién e informacién.

Capitulo 2°.- SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DEL GRUPO
BANKINTER. TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y
DEFENSOR DEL CLIENTE.

Articulo 4°.- Independencia y competencias del Servicio de Atencién al
Cliente.

1. El Servicio de Atencion al Cliente debera estar separado de los restantes
servicios comerciales u operativos de la organizacién del Grupo Bankinter,
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para garantizar la independencia de sus decisiones y evitar conflictos de
interés.

2. Todos los departamentos y servicios de la entidad estan obligados a facilitar
al Servicio de Atencién al Cliente del Grupo, cuantas informaciones precise
para el desempefio de sus funciones, bajo los principios de rapidez, seguridad,
eficacia y coordinacion.

3. Las decisiones del Servicio de Atencién al Cliente del Grupo seran
vinculantes para la sociedad o sociedades del Grupo a las que ha dirigido la
queja y/o reclamacioén.

4. El Servicio de Atencion al Cliente, a través de su titular, servira de conexién
con el Defensor del Cliente para las quejas y/o reclamaciones presentadas por
los clientes del Grupo Bankinter, en su caso, y con los servicios de
reclamaciones correspondientes del Banco de Espafia, Comisién Nacional del
Mercado de Valores y Direccion General de Seguros, representando al Banco
ante las organizaciones de consumidores o asociaciones de clientes.

5. Los clientes se podran dirigir de forma indistinta al Servicio de Atencién al
Cliente o al Defensor del Cliente, en todo caso el Servicio de Atencioén al Cliente
actuara como instancia subsidiaria.

Articulo 5°.- Materias excluidas.

Quedaran excluidas del presente Reglamento, las siguientes materias:

a) La relaciones entre el Banco y sus empleados, siempre y cuando no
deriven de operaciones mercantiles o comerciales en su condicion de
clientes de la entidad.

b) Las relaciones entre el Banco y sus accionistas, siempre y cuando no
deriven de operaciones mercantiles o comerciales en su condiciéon de
clientes de la entidad.

c) Las decisiones del Banco relativas a conceder o no un crédito o a
efectuar o no cualquier otro contrato, o una operacién o servicio
concreto con personas determinadas, asi como sus pactos o
condiciones, excepto las relativas a las que pudieran producirse por
dilacién o negligencia en la toma de decisiones por la entidad.
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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 servicios de
reclamaciones correspondientes del Banco de Espafia, Comision
Nacional del Mercado de Valores y Direcciéon General de Seguros, o que
tengan por objeto, con intencionalidad manifiesta, impedir, dilatar o
entorpecer el ejercicio de cualquier derecho del Banco contra sus

clientes.

e) Las que se planteen por clientes del Banco que tengan la condicién de
no residentes en Espafia, salvo que se refieran a sus relaciones con

oficinas situadas en Espafia y para operaciones en este pais.

Articulo 6°.- Designacidn del titular del Servicio de Atencién al Cliente

1. El titular del Servicio de Atencion al Cliente del Grupo debera ser persona
con honorabilidad comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia
adecuados para el ejercicio de sus funciones.

2. La designacién del titular se hara por el Consejo de Administracion u
organo equivalente en el plazo méaximo de tres (3) meses a contar desde el
momento del cese del anterior titular y sera comunicada a los servicios de
reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado de
Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, asi como a
las autoridades supervisoras correspondientes.

3. La designacién se hara por un plazo de cuatro afios que podra renovarse por
iguales periodos de tiempo mediante acuerdo expreso del Consejo de

Administraciéon u érgano equivalente.

Articulo 7°.- Causas de incompatibilidad e inelegibilidad.

1. El desempefio del cargo del titular del Servicio de Atencion al Cliente 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.

2. No podran ser elegidos para el cargo:
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a) Las personas inhabilitadas conforme a la Ley 22/2003, de 9 de julio,
Concursal, mientras no se haya concluido el periodo de inhabilitacién fijado
en la sentencia de calificacién del concurso.

b) Los que se encuentren procesados o, tratandose de los procedimientos a los
que se refieran los Titulos 2° y 3° del Libro 4° de la Ley de Enjuiciamiento
Criminal se haya dictado auto de apertura de juicio oral.

c) Quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, societarios,
contra la Hacienda Publica, contra los derechos de los trabajadores,
insolvencia punible, infidelidad en la custodia de documentos, violacién de
secretos, blanqueo de capitales, malversacién de caudales publicos, revelacion
de secretos o contra la propiedad.

d) Los que estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente,
para ejercer cargos publicos o de administracion o de direccion de entidades
financieras.

Articulo 8°.- Cese del Cargo del titular del Servicio de Atencion al
Cliente.

El Titular del Servicio de Atencion al Cliente cesara en su cargo por cualquiera
de las causas siguientes:

a) Haber incurrido en alguna causa de inelegibilidad.

b) Incapacidad sobrevenida.

c) Por propia voluntad del Titular, mediante la dimisiéon o renuncia al
cargo.

d) Haber transcurrido el plazo para el cual fue nombrado sin que se haya
acordado su renovacion.

e) Por haber sido sancionado disciplinariamente de conformidad con la
normativa laboral vigente.

f) El mantenimiento de una actitud perjudicial que afecte 1la
honorabilidad y buena imagen del Grupo.

g) Por acuerdo motivado del Consejo de Administracién fundamentado en
causas de cese objetivas y graves.

Articulo 9°.- Designacion del Defensor del Cliente.
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Actualmente las entidades del Grupo Bankinter indicadas en el Anexo I, han
designado, para la resolucion de las reclamaciones, a un defensor del cliente
sin perjuicio de que, segun establece la normativa aplicable, dicha figura es de
caracter potestativo para algunas de ellas.

Dicho Defensor del Cliente tendra como principal funcién atender y resolver
los tipos de reclamaciones que se sometan a su decisién en el marco de lo que
disponga su correspondiente Reglamento de funcionamiento, asi como
promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccién de

la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.
Articulo 10°.- Idoneidad e independencia del Defensor del cliente

El defensor del cliente, debe ser persona con honorabilidad comercial y
profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus

funciones.

El defensor del cliente actuara con independencia respecto de la entidad y con
total autonomia en cuanto a los criterios y directrices a aplicar en el ejercicio
de sus funciones.

A tal fin, el defensor del cliente serd una persona o entidad de reconocido
prestigio en el ambito juridico, econdémico o financiero, ajena a la
organizacion de la entidad o entidades a que presta sus servicios.

Capitulo 3°.- PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION,
TRAMITACION Y RESOLUCION DE LA QUEJAS Y/O RECLAMACIONES

Articulo 11°.- Forma, contenido y lugar de la presentaciéon de las
quejas y reclamaciones.

1. Las quejas ylo reclamaciones podran ser presentadas, personalmente o
mediante representacién, en soporte papel, o por medios informaticos,
electrénicos o telematicos, siempre que estos faciliten la lectura, impresién y
conservacion de los documentos, asi como por correo postal. Ademas, deberan

constar:
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a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y en su caso de la
persona que lo 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 y/o reclamacién.

c) El reclamante debera aportar las pruebas documentales que obren en

su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

d) Oficina o departamento donde se hubiesen producido los hechos
objeto de la queja y/o reclamacion.

e) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de
la queja ylo reclamacién esta siendo sustanciada a través de un

procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

f) Lugar, fecha y firma.

2. Las quejas ylo reclamaciones podran presentarse ante el Servicio de
Atencion al Cliente, ante cualquier oficina de Bankinter abierta al publico, por
correo postal, a través de Banca telefénica o de la direcciéon de correo
electronico que figura en la web www.bankinter.com. También podran ser
presentadas ante el Defensor del Cliente, las quejas yl/o reclamaciones que
hagan referencia tanto a BANKINTER, S.A., como a aquellas sociedades del

grupo que se encuentren adheridas al mismo.

Segun se reciban, seran dadas de alta dejando constancia de la fecha de
presentacion de la queja o reclamacién a efectos del cémputo del plazo de dos
meses para su resolucién, y les sera asignado automaticamente un numero de
registro. Asimismo, se enviara por escrito un acuse de recibo al interesado. La
gueja ylo reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que
pueda exigirse su reiteracion ante distintos érganos de la entidad.

3. Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del
reclamante, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la
gueja ylo reclamacion, se requerira al firmante para que, en el plazo de diez
dias, complete la documentacion remitida con el apercibimiento de que, si asi
no lo hiciese, se archivara la reclamacion sin mas tramites. Si la
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documentacién requerida fuese aportada fuera del plazo indicado, se
procedera a la apertura de un nuevo expediente sobre los hechos objeto de la

mencionada queja o reclamacion.

4. El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se
refiere el parrafo anterior no se incluira en el cémputo del plazo de dos meses
para resolver previsto en el presente articulo.

Articulo 12°.- Plazos para la presentaciéon y resolucién de quejas o

reclamaciones.

1. La presentacion de las quejas y/o reclamaciones ante el Servicio de Atencion
al Cliente debera hacerse dentro del plazo de dos afios a contar desde el dia en
que el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o
reclamacién y siempre que no hubieran transcurrido mas de seis afios desde

la produccion de los mismos.

2. El plazo para resolver sera de dos meses, a contar desde la presentacion de

la queja y/o reclamacion.

Articulo 13°.- Tras resolucion en contra o disconformidad sobre la

misma.

En caso de disconformidad con la resolucion que se dicte, podra el reclamante
acudir, en su caso, al Defensor del Cliente si se trata de quejas y reclamaciones
de los clientes de BANKINTER, S.A, y de las sociedades del grupo que se
encuentren adheridas al mismo ylo al servicio de reclamaciones que

corresponda en funcién de la materia de que se trate:

» Banco de Espafia: Departamento de Conducta de Mercado y
Reclamaciones.

* Comision Nacional del Mercado de Valores: Departamento de
inversores.
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» Direccion General de Seqguros y Fondos de Pensiones: Servicio de
Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de

Pensiones.

Articulo 14°.- Admisién a tramite.

Seran admitidas a tramite todas aquellas quejas o reclamaciones que no se

encuentren en los siguientes casos:

a)

b)

d)

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

Cuando los hechos, razones, y solicitud en que se funden las cuestiones
objeto de la queja o reclamacion no se encuentren dentro del ambito de
aplicacion del presente Reglamento o no se ajusten a los requisitos
establecidos en el articulo 11° de este Reglamento.

Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras
anteriores resueltas presentadas por el mismo Cliente en relacion a los

mismos hechos.

Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacién de quejas y
reclamaciones establecido en este Reglamento.

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

aquéllas instancias.

En caso de inadmisién se pondra de manifiesto al interesado mediante

decision 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 inadmisién de la reclamacién y/o queja

sin mas tramites. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan

las causas de inadmisién, se le comunicara la decisién final adoptada por el

Servicio de Atencién al Cliente. En otro caso se procederd a la tramitaciéon de

la queja y/o reclamacion de conformidad con el procedimiento establecido en

los articulos siguientes del presente Reglamento.
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Articulo 15°.- Tramitacion.

Admitida a tramite una queja y/o reclamacion, el Servicio de Atencion al
Cliente podra recabar, tanto del reclamante como de los servicios del Grupo
correspondientes, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de
prueba complementarios considere pertinentes para adoptar su decision. A
estos efectos los requeridos deberan prestar toda su colaboraciéon y
cooperacion en el suministro de la informacion solicitada por el Servicio de
Atencion al Cliente.

La paralizacion del procedimiento por causas imputables al reclamante
suspendera el plazo de dos meses previsto en el apartado 2° del articulo 12.

Articulo 16°.- Finalizacién y notificacién de la resolucion.

1. El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses contados a
partir del dia en que la queja y/o reclamacién se presentd ante esta entidad,
sea ante el Servicio de Atencion al Cliente, ante el Defensor del Cliente o en
cualquiera de las oficinas, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 11° del
presente Reglamento. Las quejas y reclamaciones seran trasladadas a la
instancia que proceda a la mayor brevedad posible.

2. La decisiéon sera siempre sucintamente motivada y contendra unas
conclusiones claras sobre la queja y/o reclamacion planteada, 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 que la resolucion se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberan expresarse las razones que lo justifiquen.

3. Los interesados podran desistir de sus quejas o reclamaciones en cualquier
momento. En este caso se procedera al archivo sin mas tramite.

4. La decisién serd 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, segun haya designado de forma expresa el
reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través del mismo medio en que

hubiera sido presentada la queja o reclamacién.
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5. Transcurrido el plazo legal previsto en este Reglamento sin que le haya sido
notificada la decisién, el reclamante podra dirigirse en segqunda instancia, al
Defensor del Cliente, si se trata de BANKINTER, S.A., y de las sociedades del
grupo que se encuentren adheridas al mismo ylo a los servicios de
reclamaciones correspondientes del Banco de Espafia, Comision Nacional del
Mercado de Valores y Direccidon General de Seguros y Fondos de Pensiones,
descritos en el articulo 13 de este Reglamento.

En todo caso, la resolucion del Servicio de Atencion al Cliente hara constar
expresamente la posibilidad del cliente de acudir al Defensor del Cliente y/o a

los servicios de reclamaciones mencionados que correspondan.

6. Las resoluciones del Servicio de Atencién al Cliente favorables al

reclamante seran siempre vinculantes para el Grupo.

Capitulo 4°.- INFORME ANUAL.

Articulo 17°.- Contenido.

1. Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Cliente,
presentard ante el Consejo de Administraciéon, 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
conformacion sobre su numero, admisién a tramite y razones de
inadmisién, 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 actuacién.

2. Un resumen del informe se integrara en la Memoria Anual de cada una de

las entidades del Grupo sujetas a este Reglamento.

13



bankinter:

Capitulo 5°.- OBLIGACIONES DE INFORMACION

Articulo 18°.- Deberes de informacién de las sociedades del Grupo
sujetas a este Reglamento.

Las sociedades del Grupo pondran a disposicion de sus clientes, en todas y
cada una de las oficinas abiertas al publico, asi como en su pagina Web la

informacion siguiente:

e La existencia de un departamento de Atencion al Cliente, y en su caso, de
un Defensor del Cliente, con indicacién de su direcciéon postal y
electronica, a los que el reclamante podra presentar, indistintamente, su
gueja y/o reclamacion y de los derechos que asisten a dichos clientes para
presentar sus quejas y/o reclamaciones y forma de interponerlas.

e La obligacién por parte del Grupo de atender las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes o representantes, en el plazo de dos meses

desde su presentacion.

e Referencia a los Servicios de Reclamaciones del Banco de Espaifia, la
Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones, con especificacion de su direccion postal
y electroénica, y de la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencion
al Cliente o del Defensor del Cliente en caso de los Clientes de Bankinter,

S.A. para poder formular quejas y reclamaciones ante ellos.
¢ El Reglamento de funcionamiento.

e Referencias a la normativa de transparencia y proteccion de servicios

financieros.
Articulo 19. Competencia para la aprobacion del presente Reglamento
y sus modificaciones.
Corresponde a los respectivos Consejos de Administracion de las
sociedades del Grupo Bankinter, la aprobacion del presente Reglamento

y /o su adhesién al mismo asi como la de sus modificaciones.
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Sin perjuicio de lo anterior, cuando la modificacién derive de
requerimientos normativos o0 supervisores, correspondera su
incorporaciéon a la Secretaria General dando cuenta al Consejo en la
primera sesidon que se celebre con posterioridad a la modificacion
efectuada.

DISPOSICION TRANSITORIA PRIMERA

El presente Reglamento sera de aplicacién a los expedientes de quejas y
reclamaciones que se inicien tras su entrada en vigor.

Anexo 1.- Relacion de sociedades del Grupo Bankinter a las que les es
de aplicacion el presente Reglamento.

Bankinter, S.A.

Bankinter Gestién de Activos, SGIIC, S.A.

Bankinter Consumer Finance, EFC, S.A.

Bankinter Securities, S.V., S.A. (Entidad no adherida al Defensor del
Cliente)
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