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TITULO I
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION
Articulo 1

El presente Reglamento tiene por objeto regular los procedimientos internos para atender y
resolver las quejas y reclamaciones que los clientes de Aresbank S.A. (en adelante también
denominado “el Banco”) y cualquier usuario de los servicios prestados por el Banco, puedan
presentar, en relacion con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, asi como la actividad
del Servicio de Atencion al Cliente del Banco.

Articulo 2

El presente Reglamento da cumplimiento a lo establecido en la Ley 44/2002, de 22 de noviembre
de Medidas de Reforma del Sistema Financiero, en la Orden del Ministerio de Economia
734/2004, de 11 de marzo, sobre los Departamentos y Servicios de Atencion al Cliente y Defensor
del Cliente de las Entidades Financieras, y en el Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre,
de servicios de pago y otras medidas urgentes en materia financiera.

Articulo 3

El 6rgano competente para la aprobacion del presente Reglamento y de sus modificaciones es el
Consejo de Administracién del Banco, quedando sujeto el mismo a la verificacién por parte del
Banco de Espafia como Organismo Supervisor del Banco.

TITULO II

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
CAPITULO1

GENERAL

Articulo 4

El Servicio de Atencion al Cliente se encuentra separado organicamente de los departamentos
comerciales u operativos del Banco, de modo que se garantiza que se tomen decisiones de manera
auténoma y se eviten conflictos de interés.

Articulo 5

Aresbank S.A. adoptard las medidas necesarias para garantizar que la transmision de la
informacion requerida por el Servicio de Atencién al Cliente al resto de areas y servicios de
Aresbank S.A., respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

Articulo 6

Aresbank S.A. dotaré el Servicio de Atencién al Cliente de los medios humanos, materiales,
técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

Articulo 7

Se tomaran las medidas necesarias para que las personas pertenecientes a dicho Servicio de
Atencidn al Cliente dispongan de un conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia
y proteccion de los clientes de servicios financieros.

Articulo 8

Todos los departamentos de Aresbank S.A. deberan facilitar al Servicio de Atencién al Cliente
cuantas informaciones les sean solicitadas en relacion con el ejercicio de sus funciones.
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CAPITULOII

FUNCIONES Y COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE

Articulo 9

En el ejercicio de sus funciones el Servicio de Atencion al Cliente actuara con la independencia
necesaria para la adecuada proteccion de los intereses y derechos, que la ley expresamente
reconoce.

Articulo 10

Las quejas o reclamaciones que, por su naturaleza o por la existencia de un procedimiento en
curso, sean competencia de 6rganos administrativos, arbitrales o judiciales, no podran ser objeto
de la decisién vinculante del Servicio de Atencidn al Cliente.

CAPITULO I11
TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
Articulo 11

El titular del Servicio de Atencion al Cliente serd una persona con honorabilidad comercial y
profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer las funciones que le
corresponden de acuerdo a lo estipulado en el presente Reglamento y en las disposiciones legales
aplicables.

Concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes hayan venido observando su
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad econ6mica
y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras.

Poseen conocimientos y experiencia quienes hayan desempefiado funciones relacionadas con la
actividad financiera propia de Aresbank S.A.

Articulo 12

El titular del Servicio de Atenci6n al Cliente sera designado por el Consejo de Administracion del
Banco y su designacién sera comunicada a las autoridades supervisoras correspondientes.

La duraciéon de su cargo se establece en tres afios a contar desde su nombramiento, pudiendo ser
reelegido por periodos de igual duracion, sin limitacién. El Consejo de Administracion puede
decidir en cualquier momento, y mediante acuerdo motivado, la sustituciéon del titular del Servicio
de Atencion al Cliente.

Articulo 13

No podra ejercer el cargo de titular del Servicio de Atenci6on al Cliente, siendo causas de
incompatibilidad e inelegibilidad las siguientes:

e Los condenados por concurso negligente con sentencia firme.

e Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer
cargos publicos o de administracion o direccion de entidades.

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

e Los que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales en Aresbank,
a efectos de garantizar la autonomia en la toma de decisiones.
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Articulo 14

Se consideraran motivos de cese del cargo del Titular del Servicio de Atencién al Cliente los
siguientes:

o Expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que se acuerde su reeleccion.

e Extincion de la relacién laboral o de servicio profesional con Aresbank S.A.

e Renuncia.

e Por estar incurso en alguno de los supuestos de incompatibilidad, inelegibilidad o
prohibicion legalmente previstos o recogidos en este Reglamento.

e Por acuerdo del Consejo de Administracion si concurriera causa objetiva y grave.

Articulo 15

Cuando el cargo se encuentre vacante, el Consejo de Administraciéon de Aresbank S.A. procedera
al nombramiento de un nuevo titular.

TITULO 111
DEBER DE INFORMACION
Articulo 16

El Banco pondra a disposiciéon de los clientes, en todas y cada una de las oficinas abiertas al
publico, asi como en su pagina web, la informacion siguiente:

e La existencia del Servicio de Atencién al Cliente, con indicacién de su direccién postal y
electronica.

e La obligaciéon de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por los clientes,
en los plazos indicados en el articulo 32 del presente Reglamento.

e La existencia del presente Reglamento.

e Las referencias a la normativa de transparencia y proteccién del cliente de servicios
financieros.

e La existencia de los servicios de reclamaciones de los supervisores financieros que
corresponda, con especificacién de su direccidon postal y electronica.

e Lanecesidad de agotar la via del Servicio de Atencién al Cliente para poder formular quejas
y reclamaciones ante los supervisores financieros.

TITULO IV
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
CAPITULO1I

PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Articulo 17

La presentaciéon de las quejas y reclamaciones podra efectuarse personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electronicos o teleméaticos, siempre
que éstos permitan la lectura, impresiéon y conservaciéon de los documentos. La utilizacion de
medios informaéticos, electronicos o teleméticos debera ajustarse a las exigencias previstas en la
Ley 59/2003 de 19 de diciembre de firma electrdnica.

El procedimiento se iniciara mediante la presentaciéon de un documento en el que se har4 constar:
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e Nombres, apellidos, domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente acreditada, nimero del documento nacional de identidad para
las personas fisicas y datos referidos a registro ptiblico para las juridicas.

e Motivo concreto de la queja o reclamacion.

e Departamento o sucursal donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja o
reclamacion.

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

e Lugar, fechay 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.

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencion al Cliente en
cualquier oficina abierta al ptblico de Aresbank S.A., asi como en la direccién de correo
electrénico habilitada a tal fin.

Las quejas o reclamaciones s6lo deberan ser presentadas una vez por el interesado, sin que pueda
pretenderse o exigirse su reiteracion ante distintos érganos de Aresbank S.A.

Articulo 18

En el caso en el que se reciba una queja o reclamacion y no hubiese sido resuelta a favor del cliente
por el departamento o sucursal objeto de la queja o reclamacion, ésta sera remitida al Servicio de
Atencion al Cliente, debiendo informarse al cliente sobre la instancia competente para conocer su
queja o reclamacién.

Articulo 19

De todas las quejas o reclamaciones recibidas por el Servicio de Atencibén al Cliente se dara el
correspondiente acuse de recibo por escrito, dejando constancia de la fecha de presentacién a
efectos del computo del plazo, procediéndose asi a la apertura del expediente.

Articulo 20

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira al firmante a
completar la documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de
que si asi no lo hiciese se archivara la queja o reclamacién sin mas tramite.

El reclamante tiene la facultad de completar la documentacién precisa para tramitar su
reclamacion atn fuera del plazo de diez dias naturales, en cuyo caso se procederia a la apertura
de un nuevo expediente sobre los mismos hechos.

Articulo 21

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores no se computara dentro de los
plazos indicados en el articulo 32 del presente Reglamento, que dispone el Servicio de Atencién
al Cliente para dictar un pronunciamiento desde la presentaciéon de la queja o reclamacion, de
manera que durante el periodo de subsanacion no correran dichos plazos.

Articulo 22
Se podra rechazar la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos siguientes:

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

e Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos, cuyo
conocimiento sea competencia de los 6rganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la
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misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el asunto haya sido resuelto a estas
instancias.

e Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja
o reclamaciéon no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los requisitos
establecidos legalmente.

e Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relaciéon con los mismos hechos.

e Cuando hubiera transcurrido el plazo de dos afios para la presentacién de quejas y
reclamaciones de conformidad con lo establecido en el articulo 31 del presente Reglamento.

Cuando se tenga conocimiento de la tramitacién simultanea de una queja o reclamacion y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, debera abstenerse de
tramitar la primera.

Articulo 23

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna las causas indicadas
en el articulo anterior, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, dandole
un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera
contestado y se mantengan las causas de inadmision, se le comunicara la decisién final adoptada.

El archivo de una queja o reclamacion por no haber aportado la documentacioén necesaria en plazo
no impedira que, si se aportara posteriormente, se proceda a la apertura de un nuevo expediente
sobre los mismos hechos.

Articulo 24

El Servicio de Atencion al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes,
tanto del reclamante como de los distintos departamentos o sucursales de la entidad afectada,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar
su decision.

Articulo 25

Si a la vista de la queja o reclamacion, el Banco rectificase su situacién con el reclamante a
satisfaccion de éste, deberd comunicarlo a la instancia competente y justificarlo
documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En estos casos de
allanamiento, asi como de desistimiento expreso del interesado, se procedera al archivo de la
queja o reclamacion sin mas tramite.

Articulo 26

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién del
interesado se refiere.

Articulo 27

El expediente debera finalizar, a mas tardar, en el plazo de dos meses, o quince dias habiles en
virtud de lo establecido en el Capitulo II de este Titulo IV, a partir de la fecha en que la queja o
reclamacion fuera presentada.

El plazo de resolucion del Servicio de Atencién al Cliente comenzara a contar desde que se
presento la queja o reclamacion por cualquiera de los medios admitidos en las diversas instancias
del Banco.

La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, las normas de
transparencia y protecciéon de la clientela, asi como en las buenas practicas y usos financieros.
Asimismo, se debera justificar, en el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados
en expedientes anteriores similares, las razones que justifiquen dicha decision.
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Articulo 28

La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde su
fecha, por escrito o por medios informaéticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresiéon y conservacion de los documentos y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica, segiin haya designado de
forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacibén, a través del mismo medio en que
hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

Articulo 29

En cualquier caso, la decision del Servicio de Atencion al Cliente sera vinculante para Aresbank
S.A., pero no para el Cliente quien, aun en el supuesto de aceptarla, no tendra que renunciar a
derecho o a instancia alguna posterior en defensa de sus intereses.

Articulo 30

Las decisiones que finalicen los procedimientos de tramitaciéon de quejas y reclamaciones
mencionaran expresamente la facultad que le asiste al reclamante para, en caso de
disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones de los
supervisores financieros que corresponda, a lo que también tendra derecho una vez transcurrido
el plazo de dos meses, o de quince dias habiles si se tratase de una reclamacién presentada por un
usuario de servicios de pago, sin haber recibido contestacién a lo planteado ante el Servicio de
Atencidn al Cliente.

CAPITULO 11
PLAZOS
Articulo 31

El plazo para la presentacion de quejas o reclamaciones sera de dos anos contados a partir de la
fecha en el que el cliente tenga conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

Articulo 32

El plazo para dictar un pronunciamiento por parte del Servicio de Atencidén al Cliente es de dos
meses contados desde la presentacion de la queja o reclamacion.

Para las quejas o reclamaciones relacionadas con los derechos y obligaciones que se derivan de
los Titulos IT y III del Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras
medidas urgentes en materia financiera, el plazo para dictar un pronunciamiento por parte del
Servicio de Atencion al Cliente ser4 de quince dias hébiles.

En situaciones excepcionales, si no puede ofrecerse una respuesta en el plazo de quince dias
habiles por razones ajenas a Aresbank S.A., el Servicio de Atenciéon al Cliente enviard una
respuesta provisional, en la que se indique claramente los motivos del retraso de la contestaciéon
a la reclamacion y se especifique el plazo en el cual el usuario de los servicios de pago recibira la
respuesta definitiva. En cualquier caso, el plazo para la recepcion de la respuesta definitiva no
excedera de un mes.

Articulo 33

En caso de que no se haya recibido respuesta por parte del Servicio de Atencién al Cliente, dentro
de los plazos sefialados en los articulos anteriores, los clientes podran acudir a los servicios de
reclamaciones competentes.
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TITULOV
INFORME ANUAL
Articulo 34

Antes de finalizar el primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Cliente presentara al
Consejo de Administraciéon un informe explicativo del desarrollo de su funciéon durante el ejercicio
precedente, con el contenido minimo precedente:

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

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

e Criterios generales contenidos en las decisiones

e Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vista a una mejor
consecucion de los fines que informa su actuacion.

Un resumen del informe, segtin criterios normalizados, se integrara en la memoria anual del
Banco.

TITULO VI
DE LA MODIFICACION DEL REGLAMENTO
Articulo 35

Si fuera necesario modificar el Reglamento, la modificaciéon estara sujeta a la aprobacion por el
Consejo de Administracion de Aresbank y a su verificacion por el Banco de Espaia conforme a lo
establecido en el articulo 3 del presente Reglamento.

DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento entrara en vigor una vez aprobado por el Consejo de Administracion de
Aresbank S.A., y tras la verificacion positiva por parte del Banco de Espana como Organismo
Supervisor del Banco.



