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Preambulo

La Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero (la
"Ley Financiera") establece en su articulo 29 la obligacion para las entidades financieras
de atender y resolver las quejas y reclamaciones que los usuarios de los servicios
financieros prestados por dichas entidades (los "Clientes") puedan presentar,
relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos. A estos efectos, la
Ley Financiera requiere que tales entidades cuenten con un departamento o servicio de
atencion al cliente encargado de atender y resolver las quejas y reclamaciones de los
Clientes.

La Orden ECO/734/2004 del Ministerio de Economia, de 11 marzo de 2004, sobre los
departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades
financieras (la "Orden"), haciendo uso de la habilitacion normativa contenida en el
articulo 31 de la Ley Financiera, regula los requisitos y procedimientos que deben
cumplir los departamentos y servicios de atencion al cliente. En particular, el articulo 8
de la Orden establece la obligacion, para las entidades sujetas a la misma, de aprobar un
Reglamento para la Defensa del Cliente, que regulara la actividad del departamento o
servicio de atencion al cliente.

El articulo 2 de la Orden establece qué tipo de entidades estan sujetas a lo dispuesto en
la misma, sefialando entre ellas a las entidades de crédito, las empresas de servicios de
inversion, las sociedades gestoras de instituciones de inversion colectiva y las sucursales
en Espaiia de las entidades anteriores.

El articulo 4 de la Orden sefiala que las entidades que formen parte del mismo grupo
econémico, podran disponer de un departamento o servicio de atencion al cliente Gnico
para todo el grupo.

Adicionalmente, el reglamento incorpora las directrices establecidas por el Banco de
Espafia en su Guia sobre los criterios de organizacién y funcionamiento de los servicios
de atencion al cliente de las entidades supervisadas por el Banco de Espafia.

En atencién a las consideraciones anteriores y en cumplimiento de la Orden, las entidades
relacionadas en el Anexo I (las "Entidades" y cada una de ellas, la "Entidad"), que
conforman un grupo a estos efectos (el "Grupo"), han acordado crear un departamento
de atencién al cliente comin para todo el Grupo que depende estructuralmente de
JPMorgan Chase Bank National Association, Sucursal en Espafia, y adoptar el presente
Reglamento para la Defensa del Cliente (el "Reglamento"), que tiene por objeto fijar el
sistema de atencién y de resolucion de quejas y reclamaciones de los Clientes de las
Entidades que conforman el Grupo.



CAPITULO I

GENERALIDADES

Articulo 1. Objeto

1.

El presente Reglamento tiene por objeto regular la estructura, procedimientos y régimen
de actuacion del departamento de atencion al cliente del Grupo (el "Departamento de
Atencion al Cliente" o el "Departamento”) en cumplimiento de las normas de
proteccion de la clientela de servicios financieros contenidas en el Capitulo V de la Ley
Financiera y en la Orden.

La aprobacion del presente Reglamento se enmarca asimismo en la politica general de
proteccion de la clientela del Grupo, estableciendo los medios, érganos y procedimientos
necesarios para garantizar una adecuada proteccion del derecho de los Clientes a que
sean atendidas y resueltas sus quejas y reclamaciones.

Articulo 2. Definiciones

A los efectos del presente Reglamento tendrdn la consideracion de "quejas" las
presentadas por los Clientes por las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de
actuacion a su juicio deficiente observada en el funcionamiento de la Entidad contra la
que se formula la queja.

Por su parte, tendran la consideracion de "reclamaciones" las presentadas por los
Clientes que pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su
interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de la Entidad
reclamada que supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos
y que deriven de presuntos incumplimientos por parte de la Entidad reclamada de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos
financieros.

Articulo 3. Departamento de Atencion al Cliente

1.

El Departamento de Atencion al Cliente, creado mediante la correspondiente decision de
los 6rganos de administracién competentes de las Entidades del Grupo relacionadas en
el Anexo I, tiene por objeto atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten
los Clientes de las Entidades de acuerdo con el procedimiento establecido en el presente
Reglamento.

Corresponden al Departamento las siguientes funciones:

@) Instruir los expedientes y resolver las quejas y reclamaciones que le presenten
cualesquiera personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que reiinan la
condicién de Clientes, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran a
sus intereses y derechos legalmente reconocidos. La tramitacion de tales quejas



y reclamaciones debera llevarse a cabo de conformidad con el procedimiento
establecido en el Capitulo III del presente Reglamento

(ii) Promover y velar por el cumplimiento en las Entidades de la normativa sobre
proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros,
preparando y realizando, a iniciativa propia o a requerimiento de las Entidades,
informes, recomendaciones y propuestas en relacion con dichas cuestiones;

(iii) Asegurar el cumplimiento de las obligaciones de informacion impuestas por la
Orden de conformidad con lo establecido en el articulo 16 de este Reglamento;

(iv) Preparar un informe anual explicativo del desarrollo de su funcién de
conformidad con lo establecido en el articulo 18 de este Reglamento.

El Departamento se caracterizara por la autonomia en la toma de sus decisiones referentes
al ambito de su actividad, con el fin de evitar situaciones de conflicto de interés. A tal
efecto se encontrard separado de los restantes servicios comerciales y operativos de las
Entidades del Grupo.

El Departamento estara liderado por el Titular del Departamento (tal y como se define
en el articulo 5) y estard asistido por el personal que éste estime en cada momento
conveniente a la luz de las necesidades y la carga de trabajo del Departamento.

Las Entidades se aseguraran de que el Departamento disponga en todo momento de los
medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento
de sus funciones. A estos efectos:

0) Se asegurarin de que el nimero de empleados que formen parte del
Departamento sea proporcional y adecuado al niimero de quejas y reclamaciones
planteadas y al volumen de actividad de cada una de las Entidades, y que dicho
personal disponga de un conocimiento adecuado y actualizado de la normativa
sobre transparencia y proteccion de los clientes de servicios financieros. En este
sentido, se llevaran a efecto acciones formativas tales como cursos, ponencias
y seminarios sobre la normativa aplicable y sus actualizaciones.

(ii) Asimismo, el Titular del Departamento sera responsable de la correcta llevanza
de un registro de todas las quejas y reclamaciones planteadas por los Clientes.
El sistema permitird un registro individualizado de las quejas y reclamaciones
por cliente, de la tramitacion de cada queja o reclamacién, su evolucion, su
resolucion, el agotamiento de esta via y el posible planteamiento de un recurso
ante los respectivos Servicios de Reclamaciones.



Articulo 4. Deber de colaboracion con el Departamento de Atenciéon al Cliente

1.

Las unidades de negocio de las Entidades estin obligadas a colaborar con el
Departamento de Atencion al Cliente y a facilitar toda la informacion que éste solicite en
cada momento en el ejercicio de sus funciones, dando prioridad a sus requerimientos y
solicitudes, que deberan atenderse conforme a los principios de rapidez, seguridad,
eficacia y coordinacion.

Los requerimientos de informacion que curse el Departamento de Atencion al Cliente al
resto de los servicios o departamentos de las Entidades se sujetardn al procedimiento
siguiente:

@) El Titular del Departamento (tal y como se define en el articulo siguiente)
remitird en soporte documental o por un medio electrénico el correspondiente
requerimiento de informacién al servicio o departamento de que se trate,
indicando claramente los motivos de su solicitud y el contenido de la
informacion solicitada.

(ii) Una vez recibido por el servicio o departamento correspondiente, éste dispondra
de cinco (5) dias habiles para contestar dicho requerimiento en soporte
documental o por un medio electrénico, adjuntando la informacién que sea
precisa y remitiéndolo al Titular del Departamento.

(iii) El Titular del Departamento podrd, en los dos (2) dias habiles siguientes,
solicitar cuantas aclaraciones sean precisas, debiendo el servicio o departamento
de que se trate, atender dicha solicitud en el plazo de dos (2) dias habiles a
contar desde la fecha de la solicitud. Los plazos indicados anteriormente podrian
ser prorrogados por el Titular del Departamento de forma motivada si existieran
razones que lo justifiquen.

CAPITULO II

TITULAR DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 5. Designacion y duracion del mandato

1.

Correspondera a los 6rganos de administracién competentes de las Entidades del Grupo
relacionadas en el Anexo I acordar el nombramiento, renovacion o sustitucion del Titular
del Departamento de Atencion al Cliente (el "Titular del Departamento").

Para ello, el Departamento de Cumplimiento Normativo, tras realizar las verificaciones
y comprobaciones oportunas sobre las condiciones de idoneidad, propondra nuevos
candidatos a los Organos de administracion competentes de las Entidades del Grupo
relacionadas en el Anexo I.



El mandato del Titular del Departamento tendra una duracion de cinco (5) afios siendo
posible su renovacién por otros cinco (5) afios. No hay limitacién alguna en el niimero
de veces en que el Titular del Departamento pueda ser renovado.

La designacion o sustitucién del Titular del Departamento serd comunicada al Banco de
Espafia y a la Comisién Nacional del Mercado de Valores.

Articulo 6. Requisitos del Titular del Departamento

El Titular del Departamento sera elegido de entre aquellos que cumplan los requisitos siguientes,

que deberan estar debidamente acreditados:

(@)

(b)

©

Disponer de honorabilidad comercial y profesional, por haber venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad
econdémica y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y
financieras.

Contar con conocimientos y experiencia adecuados para el ejercicio de sus funciones,
por haber desempefiado funciones relacionadas con la actividad financiera propia del
Grupo.

No estar sujeto a ninguna de las causas de inelegibilidad recogidas en el articulo 8.1
siguiente.

Articulo 7. Ejercicio del cargo del Titular del Departamento

El Titular del Departamento ejercera las funciones propias de su cargo con la diligencia
y un comportamiento ético acordes con la naturaleza de sus funciones. Asimismo, en el
desempefio de las mismas actuara siempre con la maxima imparcialidad e independencia.

El Titular del Departamento, asi como las personas adscritas a dicho Departamento, no
podran aprovechar en beneficio propio, directa o indirectamente, o de personas a ellos
vinculadas, oportunidades de negocio o ventajas patrimoniales de las que hayan tenido
conocimiento como consecuencia de su actividad.

Las Entidades no podran adoptar ningin tipo de represalias, sanciones o medidas de
presion sobre el Titular del Departamento con el objeto de influir, directa o
indirectamente, en el sentido de las decisiones adoptadas en el ejercicio de sus funciones.

Articulo 8. Causas de inelegibilidad, incompatibilidad y cese

Seran causas de inelegibilidad para el Titular del Departamento:

(a) la ausencia de autonomia, siendo manifestacion de ello las siguientes
circunstancias:

(i)  pertenecer a los servicios comerciales u operativos de alguna de las
Entidades del Grupo, asi como desempefar tareas directivas;



(b)

(©)

(i)

(iii)

(iv)

)

(vi)

prestar servicios profesionales a empresas competidoras de las Entidades,
asi como aceptar puestos de empleado, directivo o administrador en
aquéllas;

desempefiar el cargo de administrador, director general o asimilado, o
desempefiar cargos que tengan atribuidas funciones ejecutivas en
cualquier entidad de crédito, empresa de servicios de inversion, sociedad
gestora de instituciones de inversion colectiva, entidad aseguradora,
entidad gestora de fondos de pensiones o sociedad de correduria de
seguros ajena al Grupo;

en caso de sociedades no competidoras con las Entidades, formar parte
del Consejo de Administraciéon u érgano de administracién, o aceptar
puestos de empleado, directivo o administrador, en mas de cuatro de
ellas, salvo cuando el Titular del Departamento, su cényuge, ascendiente
o descendiente, o parientes por consanguinidad o afinidad hasta el
segundo grado, directo o colateral, juntos o separados, sean propietarios
de una participacion igual o superior al cociente de dividir el capital de
dicha sociedad por el nimero de miembros del 6rgano de administracion;

desempefiar cargos politicos o realizar cualesquiera otras actividades que
pudieran tener trascendencia publica o que pudieran afectar de algin
modo a la imagen del Departamento de Atencién al Cliente; y

Aquéllas que especificamente pueda establecer la normativa aplicable en
cada momento.

la falta de honorabilidad comercial o profesional, siendo manifestacion de ello

las siguientes circunstancias:

@

(i)

(iii)

(iv)

haber sido condenado o sancionado por sentencia judicial o resoluciéon
administrativa con cardcter firme por haber vulnerado alguna norma
reguladora del &mbito mercantil o financiero;

estar incapacitado para ejercer el comercio de conformidad con lo
establecido en el articulo 13 del Cédigo de Comercio;

estar inhabilitado o suspendido, penal o administrativamente, para ejercer
cargos publicos o de administracion o direccion de entidades; y

aquéllas que especificamente pueda establecer la normativa aplicable en
cada momento.

la falta de conocimientos y/o experiencia en funciones relacionadas con la
actividad financiera propia de las Entidades del Grupo.



Seran causas de incompatibilidad del Titular del Departamento, que deberan valorarse

caso por caso, las siguientes:

(a)

(b)

©

La relacién de consanguinidad o afinidad hasta el tercer grado directo o colateral
con cualquiera de las personas afectadas por la queja o reclamacion;

La existencia de una relacion personal afectiva, de amistad o de enemistad
manifiesta con cualquiera de las personas afectadas por la queja o reclamacion;

La existencia de algtin interés directo del Titular del Departamento en el asunto
de que trate la queja o reclamacion por cualquier otra circunstancia.

Cuando el Titular del Departamento se encuentre en alguna de las causas de
incompatibilidad anteriores, debera abstenerse de tramitar la queja o reclamacién en
cuestion y comunicarlo al responsable del Departamento de Cumplimiento Normativo

para la propuesta, temporal o definitiva, de un nuevo Titular del Departamento a los

organos de administracion competentes de las Entidades del Grupo relacionadas en el
Anexo I de que se trate. A este respecto, el responsable del Departamento de
Cumplimiento Normativo aplicara las instrucciones detalladas en el Articulo 5.1.

Seran causas de cese del Titular del Departamento:

(@)

(b)

©

(d

(e)

®

La concurrencia de una causa de inelegibilidad sobrevenida;

La finalizacioén del mandato del Titular del Departamento sin que éste haya sido
renovado;

El cese de su vinculacion laboral, o en su caso mercantil, con el Grupo;

El grave incumplimiento de sus deberes, teniendo, en todo caso, que producirse
el cese por causa o motivo justificado;

El grave incumplimiento de sus obligaciones o la notoria negligencia en el
ejercicio de las mismas; y

Renuncia.

Con el fin de garantizar la continuidad del Departamento, se procedera al nombramiento

de un nuevo titular por parte de los 6rganos de administracion competentes de las

Entidades del Grupo relacionadas en el Anexo I de que se trate en el menor plazo de

tiempo posible y, en todo caso, dentro del plazo de diez (10) dias héabiles desde que tenga

lugar el cese del Titular del Departamento. El Titular del Departamento serd tnico para

todas las entidades del Grupo. El Titular saliente continuard desepempefiando el cargo

hasta el momento en que el nombramiento del nuevo Titular sea ratificado por el Banco

de Espaiia.



4. Correspondera a los 6rganos de administracion competentes de la Entidad del Grupo

afectada la apreciacion de la concurrencia de causas de inelegibilidad, incompatibilidad

o cese del Titular del Departamento.

Articulo 9. Asuntos cuyo conocimiento se atribuyen al Departamento de Atencion al Cliente

1. En la medida en que el Grupo no cuenta con un Defensor del Cliente, correspondera al

Departamento de Atencion al Cliente el conocimiento y resoluciéon de todas las quejas y

reclamaciones presentadas por todas las personas fisicas y/o juridicas que rednan la

condicién de Clientes de las Entidades en cuestion (independientemente de la cuantia y

el fondo), y siempre y cuando tales quejas y reclamaciones estén referidas a sus intereses

y derechos legalmente reconocidos.

2. Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 12.6 siguiente, quedan excluidas de la

competencia del Departamento de Atencion al Cliente las quejas y reclamaciones

derivadas de:

(a)

(b)

©)

(d

Las relaciones de la Entidad correspondiente con sus empleados y directivos,
siempre que dichas relaciones se refieran a tal relacion laboral o mercantil;

Las relaciones de la Entidad correspondiente con sus proveedores, siempre que
dichas relaciones se refieran a una relacién mercantil;

Las cuestiones que se refieran a las decisiones de la Entidad relativas a celebrar
0 no determinados contratos , 0 una operacién o servicio concreto con personas
determinadas, asi como sus pactos o condiciones, salvo en el caso de que la
queja o reclamacidon se produzca por demora o negligencia en la toma de
decisiones por parte de la Entidad correspondiente; y

Los productos y servicios comercializados o contratados fuera del territorio
espafiol. Dicha exclusidon no afecta a la posible comercializacion a distancia de
servicios financieros destinados a consumidores, y concretamente a los derechos
que estos puedan esgrimir como aplicables, recogidos en la Ley 22/2007, de 11
de julio, sobre comercializacién a distancia de servicios financieros destinados
a consumidores.



CAPITULO III

PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION

DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 10. Plazo de presentaciéon y pronunciamiento

1.

El Cliente, ya sea persona fisica o juridica, dispondra de un plazo de cinco (5) afios desde
la fecha en la que se produjeron los hechos reclamados, siempre respetando el plazo
minimo de dos (2) afios desde que el cliente tuvo conocimiento de los mismos.

Con caracter general, el Departamento de Atencién al Cliente dispondra de un plazo de
dos (2) meses a contar desde la presentacion de la queja o reclamacién ante cualquier
instancia de las Entidades del Grupo (oficinas, Departamento de Atencién al Cliente o
correo electronico) para dictar un pronunciamiento, siempre y cuando el reclamante no
sea un consumidor, en cuyo caso el plazo serd de un (1) mes a contar desde la
presentacién de la queja o reclamacion.

Sin perjuicio de lo anterior, y de conformidad con lo establecido en el articulo 69 del
Real Decreto-Ley 19/2018, de 23 de noviembre de servicios de pago y otras medidas
urgentes en materia financiera, para las quejas o reclamaciones en relacién con los
derechos y obligaciones de los clientes establecidos en dicha normativa sobre servicios
de pago, se establece expresamente que el Departamento de Atenciéon al Cliente
dispondra de un plazo de quince (15) dias habiles a contar desde la recepcion de la queja
o reclamacion. En situaciones excepcionales, si no puede ofrecerse una respuesta en el
referido plazo de quince (15) dias habiles por razones ajenas a la voluntad de las
Entidades del Grupo, el Departamento de Atencion al Cliente debera enviar una respuesta
provisional, en la que indique claramente los motivos del retraso de la contestacion a la
reclamacion y especifique el plazo en el cual el Cliente recibira la respuesta definitiva.
En cualquier caso, el plazo para la recepcion de la respuesta definitiva no excedera de
un (1) mes.

Articulo 11. Forma, contenido y lugar de la presentacion de las quejas y reclamaciones

4.

La presentacién de quejas o reclamaciones podra efectuarse personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos,
siempre que permitan la lectura, impresion y conservaciéon de los documentos. La
utilizacién de medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 6/2020,, de 11 de noviembre, reguladora de determinados
aspectos de los servicios electronicos de confianza.

El inicio del procedimiento se realizard mediante la presentacion de un documento que
debera constar de:

(a) Nombre y apellidos (o razén social) y domicilio del reclamante, y en su caso de
la persona que lo represente debidamente acreditada. Deberdn hacerse constar



el D.N.I. para las personas fisicas y los datos referidos al registro piblico para
las personas juridicas.

(b) Motivo de la queja o reclamacion con especificacion clara de las cuestiones
sobre las que se solicita el pronunciamiento.

(©) Oficinas, departamentos o servicios donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacidn.

(d) Declaracion de que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto
de la queja o reclamacién estd siendo sustanciada mediante procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

(e) Lugar, fecha y firma.

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

6. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Departamento de Atencion al
Cliente, en el domicilio social de las Entidades, en las oficinas que las Entidades puedan
tener abiertas al piblico en cualquier momento, asi como en la direccién postal y de
correo electronico que figuran en el Anexo II del presente Reglamento.

Articulo 12. Admision a tramite

L. Una vez que la queja o reclamacion haya sido recibida de conformidad con lo establecido
en el articulo 11 anterior, si la queja o reclamacion no es recibida directamente por el
Departamento de Atencion al Cliente y, en su caso, no es resuelta a favor del Cliente
directamente por el propio departamento o servicio objeto de la queja o reclamacion, ésta
serd remitida inmediatamente al Departamento de Atencidn al Cliente.

2. Inmediatamente tras recibir la queja o reclamacién de conformidad con lo anterior, el
Departamento de Atencién al Cliente procedera a la apertura de un expediente y acusara
recibo de la recepcion de la queja o reclamacidén al Cliente, por escrito y en el plazo
maximo de cinco (5) dias hébiles, haciendo constar expresamente la fecha de
presentacion de la queja o reclamacidn a los efectos de inicio del computo del plazo para
dictar una resolucion.

3. Si la identidad del reclamante (o la suficiencia de la representacién en caso de que la
queja o reclamacion se hubiese presentado a través de un representante) no estuviera lo
suficientemente acreditada, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de
la queja o reclamacion, se requerira al firmante para completar la documentacién en el
plazo de diez (10) dias naturales, apercibiéndole de que si no completa la informacion,
se procedera al archivo de la queja o reclamacién sin mas tramite. Este plazo no se
incluird en el computo de los plazos a que se refiere el articulo 10, apartados 2 y 3, del
presente Reglamento.



4. En el supuesto del archivo de una queja o reclamacion por no completar el Cliente la
documentacién precisa en el plazo otorgado, en caso de que el mismo la aportase en un
momento posterior, se procedera a la apertura de un nuevo expediente sobre los mismos
hechos.

5. La queja o reclamacién se presentard una sola vez por el reclamante, sin que pueda
exigirse su reiteracion ante distintos 6rganos de las Entidades.

6. So6lo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

(a) Omision de datos esenciales para la tramitacion, no subsanables, incluidos los
supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

(b) Cuando la queja o reclamacién que se pretende tramitar, consista en recursos o
acciones diferentes cuyo conocimiento sea competencia de los Organos
administrativos, arbitrales y/o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de
resolucion o litigio o el asunto haya sido resuelto en aquellas instancias.

(©) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto
de la queja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas o no se refieran
a los intereses y derechos legalmente reconocidos de los Clientes, ya deriven de
los 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.
En este sentido y como se indica en el preambulo de este reglamento, el término
““Cliente " abarca a todos los usuarios de los servicios financieros que presten
las entidades del Grupo.

(d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores ya
resueltas presentadas por el mismo cliente y en relacion con los mismos hechos.

() Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones que establece el presente Reglamento.

7. Esta decision de inadmision serd comunicada por escrito al reclamante mediante decision
motivada, dandole un plazo de diez (10) dias naturales para presentar alegaciones. Si el
reclamante presentase alegaciones, pero se mantuvieran las causas de inadmision, se le
comunicara la decision final adoptada. En caso de que el reclamante subsane fuera de
plazo la causa por la que su queja o reclamacion hubiera sido inadmitida, si esta fuera
subsanable, se procedera a la apertura de un nuevo expediente sobre los mismos hechos.

Articulo 13. Tramitacion

1. En el transcurso de la tramitacion, el Departamento de Atencion al Cliente podra recabar
cuantos datos, aclaraciones, informaciones o elementos de prueba estime oportunos tanto
del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de las Entidades, todo
ello a los efectos de formar su propio criterio en relacion con los hechos que son objeto



de la queja o reclamacion. Los departamentos y servicios requeridos contestaran a los
requerimientos en los plazos y bajo los principios establecidos en el articulo 4 del
presente Reglamento. El Departamento de Atencién al Cliente incluird en un sélo
expediente todos los documentos que se hayan incorporado al procedimiento.

2. Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultinea de una queja o reclamacion
y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el
Departamento de Atencién al Cliente deberd abstenerse de tramitar la primera,
comunicandoselo asi al reclamante.

Articulo 14. Allanamiento y desistimiento

1. Si a la vista de la queja o reclamacién, la Entidad afectada rectificara su situaciéon respecto
al reclamante, con satisfaccion de éste, debera comunicarlo al Departamento de Atencidon
al Cliente y justificarlo documentalmente, salvo desistimiento expreso del reclamante.
En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacién sin mas tramite.

2. Los reclamantes podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento, lo
que supondra la finalizacién inmediata del procedimiento.

No obstante, si el Departamento de Atencion al Cliente, en el marco de su funcién de
promocién del cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela
y de las buenas practicas y usos financieros, lo estima conveniente, podrd acordar la
continuaciéon del procedimiento con vistas a una mejor consecucion de los fines que
informan su actuacion.

Articulo 15. Finalizacion del procedimiento y notificacion

1. La finalizacién del procedimiento debera tener lugar dentro de los plazos mencionados
en los apartados 2 y 3 del articulo 10 del presente Reglamento. Transcurridos dichos
plazos sin que la queja o reclamacién haya sido resuelta, el reclamante podra acudir a
los Servicios de Reclamaciones de los supervisores financieros que correspondan.

2. Asimismo, los Clientes podran acudir al Servicio de Reclamaciones correspondiente
antes de los plazos mencionados en los apartados 2 y 3 del articulo 10 del presente
Reglamento si se notifica la decisién del Departamento de Atencion al Cliente y el
reclamante estd disconforme con la misma.

3. Cuando se trate de reclamaciones presentadas por consumidores, €l plazo maximo en el
que podran presentar reclamacion ante los Servicios de Reclamaciones de los
supervisores financieros serd de un (1) afio desde la fecha de presentacion de la
reclamacion ante el Departamento de Atencion al Cliente.

4. La finalizacion del procedimiento se notificard por escrito o por medios informaticos,
electrénicos o telematicos, siempre que permitan la lectura, impresion y conservacion de
los documentos y cumplan los requisitos previstos en la Ley 6/2020, de 11 de
noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios electronicos de



confianza , segin indicacion expresa del reclamante, y en ausencia de tal indicacion, a
través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacién, salvo
que el Cliente o su representante indique otro medio especifico.

La decision del Departamento de Atencion al Cliente que ponga fin al procedimiento sera
notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales y contendra conclusiones
claras sobre la solicitud planteada en la queja o reclamacidon y deberd basarse en las
clausulas contractuales aplicables al supuesto de hecho y las normas de transparencia y
proteccion de la clientela aplicables, asi como en las buenas practicas y usos financieros.
En el caso de que la decisién se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberan aportarse razones que lo justifiquen.

La decisiéon que finalice el procedimiento de tramitacion de quejas y reclamaciones
mencionard expresamente el derecho que asiste al reclamante para, en caso de
disconformidad, acudir al Servicio de Reclamaciones de los supervisores financieros que
corresponda e informara de sus datos de contacto.

5. El Cliente no estara obligado a aceptar las decisiones adoptadas por el Departamento de
Atencion al Cliente, y podrd ejercitar las actuaciones administrativas y actuaciones
judiciales que estime oportunas en relacién con los hechos que son objeto de la queja o
reclamacion.

Por el contrario, las decisiones del Departamento de Atencién al Cliente son vinculantes
y directamente ejecutables para la Entidad que corresponda, pero no asi para el
reclamante, que, en caso de aceptarlas, no perdera sus derechos a acudir a una instancia
posterior en defensa de sus intereses. El servicio o departamento encargado de adoptar
las medidas necesarias para ejecutar dichas decisiones informara al Departamento de
Atencidn al Cliente de las actuaciones que ha tomado para darles cumplimiento. Ello, no
obstante, no impedird a la Entidad correspondiente iniciar, en su caso, las acciones
judiciales, administrativas, arbitrales o de cualquier naturaleza que estime pertinentes
para salvaguardar sus derechos e intereses legitimos.

CAPITULO IV
DEBERES DE INFORMACION
Articulo 16. Relacion con los Servicios de Reclamaciones de los supervisores financieros

Las Entidades del Grupo atenderan los requerimientos que los Servicios de Reclamaciones de
los supervisores financieros puedan efectuarles en el ejercicio de sus funciones.

Articulo 17. Deberes de Informacion

Las Entidades del Grupo pondran a disposicion de sus clientes, en todas y cada una de las
oficinas abiertas al publico y en su pagina web en el supuesto de que alguna de las Entidades
permitiera la contratacion por medios telematicos, la informacion siguiente:



a)

b)

d)

La existencia de un Departamento de Atencién al Cliente con indicacion de su direccion
postal y electrdnica.

La obligacion por parte de las Entidades del Grupo de atender y resolver las quejas y
reclamaciones presentadas por sus Clientes, dentro de los plazos previstos en este
Reglamento ante cualquier instancia de las Entidades del Grupo.

Referencia a los Servicios de Reclamaciones de los supervisores financieros, con
especificacion de su direccidn postal y electrénica, y de la necesidad de agotar la via del
Departamento de Atencidn al Cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante
ellos.

Una version actualizada del presente Reglamento.

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

Articulo 18. Informe Anual

Dentro del primer trimestre de cada afio el Departamento de Atencion al Cliente
presentara ante los 6rganos de administraciéon competentes de las Entidades del Grupo
relacionadas en el Anexo I 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 informacién
sobre su nimero, admisién a tramite y razones de inadmisién, motivos 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.

(©) Criterios generales contenidos en las decisiones del Departamento.

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

(e) Planes anuales, recursos y objetivos

Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de cada una de las
Entidades.



CAPITULO V
MODIFICACION DEL REGLAMENTO
Articulo 19. Modificacién del Reglamento

La aprobacion del presente Reglamento corresponderd a los 6rganos de administracion
competentes de las Entidades del Grupo relacionadas en el Anexo I. Una vez obtenida la
correspondiente aprobacidn interna, el presente Reglamento serd sometido a la verificacién por
parte del Banco de Espafia, como supervisor de la entidad JPMorgan Chase Bank National
Association, Sucursal en Espaiia.



ANEXO 1

JPMorgan Chase Bank National Association, Sucursal en Espaiia, inscrita en
el registro de sucursales de entidades de crédito extranjeras extracomunitarias del
Banco de Espafia bajo el nimero 0151.

J.P. Morgan SE, Sucursal en Espaiia inscrita en el registro de sucursales de
entidades de crédito extranjeras comunitarias del Banco de Espafia bajo el
namero 1567

JPMorgan Gestion, S.G.I.1.C., S.A., inscrita en el registro administrativo de
la CNMV de sociedades gestoras de instituciones de inversion colectiva bajo el
namero 59.

JPMorgan Asset Management (Europe) S.a r.l., Sucursal en Espaiia, inscrita
en el registro administrativo de la CNMV de sucursales de sociedades gestoras
del Espacio Econdmico Europeo bajo el numero 3.



ANEXO II

Los datos de contacto del Departamento de Atencién al Cliente son los que se indican a
continuacion:

- Direccién postal: Paseo de la Castellana, 31, (28046) Madrid

- Correo electrénico: atencion.clientes@jpmorgan.com




