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Preambulo

En la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema
Financiero, a fin de defender a los clientes de las entidades financieras, se establece
la obligacidon para las sociedades gestoras, entidades de crédito, entidades
aseguradoras y empresas de servicios de inversion, de implantar un Departamento
o Servicio de Atencién al Cliente.

En virtud de la Orden ECO 734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y
servicios de atencién al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras,
se establece la obligacion de que cada entidad apruebe un Reglamento para la
Defensa del Cliente, que regule la actividad del Servicio de Atencion al Cliente.

Por consiguiente, el presente Reglamento para la Defensa del Cliente se aprueba en
cumplimiento de las citadas disposiciones, para regular el Servicio de Atencién al
Cliente con el dnimo de mejorar las relaciones de los clientes con GENERAL
ELECTRIC CAPITAL BANK, S.A., tratando de reservar su confianza y ofreciéndoles un
grado de proteccion adecuado, que solucione las quejas y reclamaciones del modo
mas satisfactorio.



Titulo |
Disposiciones generales
Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular la actividad y funcionamiento del
Servicio de Atencion al Cliente de la entidad GENERAL ELECTRIC CAPITAL BANK, S.A.

Articulo 2. Aprobacion y modificacion

El presente Reglamento ha sido aprobado por el Consejo de Administracion y podrd
ser ratificado, si asi lo establecen los Estatutos, por la Junta General.

Las modificaciones del presente Reglamento seran aprobadas por acuerdo del
Consejo de Administracion de GENERAL ELECTRIC CAPITAL BANK, S.A.
Titulo Il
Servicio de Atencion al Cliente
Capitulo |
Requisitos y deberes

Articulo 3. Designacion
1. El titular del Servicio de Atencion al Cliente serd una persona con honorabilidad
comercial y profesional y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer

sus funciones.

2. El titular del Servicio de Atencion al Cliente serd designado por el Consejo de
Administracion u érgano equivalente de la entidad.

3. El nombre del titular deberd ser comunicado al servicio de reclamaciones del
Banco de Espana y al Banco de Espana como autoridad supervisora de las
entidades de crédito.

Articulo 4. Duracion del mandato
El titular del Servicio de Atencidn al Cliente serd designado mediante acuerdo del

Consejo de Administracion por un plazo indefinido y podrd ser cesado segun se
establece en el articulo 5.



Articulo 5. Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese

1. La designacién como Titular del Servicio de Atencion al Cliente serd incompatible
con el desempeno de tareas dentro de la empresa relacionada con el aspecto
comercial u operacional que pueda estar relacionado con los clientes, de forma que
se ponga en duda su independencia de criterio.

2. Vacante el cargo, el Consejo de Administracidon u 6rgano equivalente de la
entidad, deberd designar en el plazo mdximo de 30 dias naturales, a la persona
gue le sustituya.

3. No podrdn ejercer el cargo de titular del Servicio de Atencion al Cliente:

a) Los fallidos concursados no rehabilitados.

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

c) Quienes tengan antecedentes penales.

d) Los que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales de |a
entidad.

4. El titular del Servicio de Atencién al Cliente cesard en el ejercicio de sus funciones
por las siguientes circunstancias.

a) Porincapacidad sobrevenida.

b) Por haber sido condenado mediante sentencia firme en materia penal.

c) Por renuncia expresa.

d) En cualguier momento, por acuerdo del consejo de administracién u érgano
equivalente de la entidad, o la direccidon general de la entidad.

La decision del cese serd siempre motivada y justificada.

Articulo 6. Funciones

Corresponde al Servicio de Atencidn al Cliente el atender y resolver todas las quejas
y reclamaciones.

Articulo 7. Deber de cooperacion

Todos los departamentos o servicios de la entidad deberdn colaborar con el Servicio
de Atencion al cliente, siempre que éste lo solicite, en todo aquello que favorezca el
mejor ejercicio de sus funciones y, especialmente, facilitarle toda la informacién que
le sea solicitada por aquél en materias de su competencia y en relaciéon a las
cuestiones que se sometan a su consideracion.

La solicitud de cooperacion se realizar@ por correo electrénico o cualquier otro
medio que garantice los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién.

Articulo 8. Deber de informacion



La entidad debera facilitar a los clientes a través de medios adecuados de
informacion de la existencia y funciones del Servicio de Atencion al Cliente, con
indicacion de sus direcciones postales y electrénicas, asi como del contenido del
presente Reglamento y los derechos que les asisten para presentar reclamaciones y
el procedimiento para su formulacién. A tal fin, en todas las oficinas abiertas al
publico y en su pdgina Web deberd ponerse a disposicion de los clientes la
siguiente informacion:

a) La existencia del Servicio de Atenciéon al Cliente, con indicacion de sus direcciones
postales y electronicas, con precisa expresion de la obligatoriedad de atender y
resolver las quejas y reclamaciones de sus clientes en el plazo de dos meses a partir
de su presentacion en el Servicio de Atencién al Cliente.

b) La existencia del servicio de reclamaciones del Banco de Espafa, con
especificacion de su direccidon postal y electronica, y la necesidad de dirigir
previamente la reclamacioén al Servicio de Atencién al Cliente.

c) El presente Reglamento.

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

Capitulo Il
Aspectos procedimentales

Articulo 9. Presentacion de las quejas o reclamaciones

Todo cliente de la entidad tendrd derecho a presentar quejas o reclamaciones ante
el Servicio de Atencion al Cliente sobre materias y con sujecién a las normas
establecidas en el presente Reglamento.

La presentacion y tramitacion de reclamaciones tendrd cardcter gratuito, no
pudiendo exigir esta entidad al cliente pago por dicho concepto.

Los clientes podran presentar sus quejas o reclamaciones personalmente o
mediante representacion, debidamente acreditada, en soporte de papel o por
medios informdticos, electronicos o telemdticos, siempre que éstos permitan la
lectura, impresion y conservacion de los documentos. La utilizacion de medios
informdticos electrénicos o telemdticos deberdn ajustarse a las exigencias previstas
en la Ley 59/2003 de 19 de diciembre, de firma electrénica.

La queja o reclamacién podrd ser presentada ante el Servicio de Atencion al Cliente,
en cualquier oficina abierta al publico, asi como en la direccidn de correo postal o
en la direccion de correo electrénico habilitada a tal fin.



Articulo 10. Plazo de presentacion

El plazo para la presentacion de quejas o reclamaciones serd de dos afos a partir
de la fecha en que el cliente tuviese conocimiento de los hechos causantes de la
gueja o reclamacion.

El Servicio de Atencion al Cliente puede inadmitir las quejas o reclamaciones
presentadas fuera del plazo establecido en el parrafo anterior.

Articulo 11. Plazo de resolucion de expediente
La entidad GENERAL ELECTRIC CAPITAL BANK, S.A. estd obligada a atender y
resolver las quejas y reclamaciones presentadas ante ella por sus clientes, en el

plazo de dos meses.

Este plazo empezard a contar desde el momento de la presentaciéon de la queja o
reclamacion, de acuerdo con el Articulo 10.

Articulo 12. Contenido del documento de presentacion

El procedimiento se iniciard con la presentaciéon del escrito de queja o reclamacion
a través de cualquiera de los medios ciados en el Articulo 10, y en él se hard
constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado vy, en su caso, de la persona que le
represente, debidamente acreditada; nimero de documento nacional de identidad
para las personas fisicas y datos referentes al registro publico para las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacion, con clara especificacion de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento, acompafado de pruebas
documentales que fundamenten el tratamiento de la queja o reclamacién.

c) Oficina, departamento o servicio donde se origind la queja.

d) Expresa declaracion del reclamante de que la materia de objeto de queja o
reclamaciéon no estd siendo sustanciada por un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

e) Lugar, fecha y firma.

Articulo 13. Admision a tramite

Las quejas o reclamaciones recibidas por las oficinas, deberdn ser remitidas al
departamento o Servicio de Atencion al Cliente.



Una vez recibida la queja o reclamacién en el Servicio de Atencidon al Cliente, se
procederd a la apertura de expediente y por escrito se acusard recibo de la misma,
dejando constancia de la fecha de presentacion a efectos del computo del plazo.

La queja o reclamacion se presentard una sola vez por el interesado.

Si el reclamante no hubiera acreditado suficientemente su identidad o no se
pudiese establecer claramente los hechos objeto de la queja o reclamacion, se
requerird al firmante para completar la documentaciéon remitida en plazo de diez
dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivard la queja o
reclamacion sin mads tradmite. El plazo empleado para subsanar los errores no se
incluird en el computo del plazo de dos meses previsto para el tramite de la
reclamacion.

Articulo 14. Inadmision

El Servicio de Atencion al Cliente solo podra rechazar la admision a tramite de las
guejas y reclamaciones en los casos siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién que no puedan ser
reparados, entendiéndose como reparables los supuestos en que no se concrete el
motivo de la queja o reclamacién o bien los supuestos en que existan defectos de
forma en su presentacion.

b) 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 aquellas instancias.

c) 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 no se gjusten a
los requisitos establecidos en el apartado 2 del articulo 2 de la Orden ECO 734/2004,
11 de marzo.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas vy
reclamaciones que establezca el reglamento de funcionamiento.

f) Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultdnea de una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma
materia, el Servicio de atencién al cliente deberd abstenerse de tramitarla.

La inadmisién se pondrd de manifiesto al interesado mediante decisién motivada,
ddndole un plazo de diez dias naturales para presentar sus alegaciones. Si al
vencimiento del plazo no se reciban alegaciones, se archivard al expediente; si el
interesado hubiese respondido, pero se mantuvieran las causas de inadmision, se le
comunicard la decisién final adoptada.



Articulo 15. Tramitacion

El departamento del Servicio de Atencion al Cliente podrd recabar en el curso de la
tramitacion de los expedientes, tanto del reclamante como de los distintos
departamentos y servicios de su entidad, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision. Todo ello
deberd ser realizado de forma diligente por los departamentos con el fin permitir
alcanzar una decision dentro de los plazos establecidos.

Articulo 16. Allanamiento y desistimiento

1. Si a la vista de la queja o reclamacion, la entidad rectificase su situacion con el
reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo al Servicio de Atencion al
Cliente vy justificarlo documentalmente. En tal caso, se procederd al archivo de la
gueja o reclamacion sin mds tramite.

2. Los interesados podrdn desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dard lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento
en lo que a la reclamacion con el interesado se refiere.

Articulo 17. Finalizacion y notificacion

1. El expediente deberd finalizar en el plazo maximo de dos meses a partir de la
fecha en que la queja o reclamacion fueran presentadas ante el departamento o
Servicio de Atencion al Cliente en cualquier oficina abierta al publico, o en la
direccion de correo electrénico habilitada a tal fin.

2. La decision del Servicio de Atencion al Cliente serd siempre motivada y deberd
contener unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja o
reclamacion, funddndose en las clausulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccion de la clientela, asi como las buenas précticas y usos
financieros.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en expediente
similares, deberdn aportarse las razones que lo justifiquen.

3. La decisién serd notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a
contar desde su fecha, por la via que haya designado de forma expresa el
reclamante. En ausencia de indicacidon expresa del reclamante se utilizard para la
contestacion el mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion.

4. Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacién de quejas y
reclamaciones mencionardn expresamente la facultad que asiste al reclamante
para, caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al
servicio de reclamaciones del Banco de Espafa.



Articulo 18. Reserva. Custodia de los expedientes.

1. Los reclamantes tendran derecho a ser informados respecto del estado de los
expedientes en que sean parte, a la devolucion de los documentos originales que
hubiesen aportado y a la obtencién de copia o duplicado de éstos y de las
comunicaciones que les dirija el Servicio de Atencion al Cliente.

2. La informacién relativa a los expedientes y a su contenido no serd divulgada o
facilitada a terceros sin el consentimiento expreso de los interesado, salvo por
requerimiento de la autoridad judicial o administrativa, y sin perjuicio de que
puedan hacerse publicos los datos estadisticos y los criterios contenidos en las
decisiones, manteniéndose la oportuna reserva en cuanto a las partes
intervinientes.

Articulo 19. Aceptacion del Reglamento

La presentacion de una reclamacion supone la aceptacion del presente
Reglamento.

Capitulo 111
Otros aspectos

Articulo 20. Informe Anual

1. Dentro del primer trimestre de cada afo, el Servicio de Atencién al Cliente
presentard ante el Consejo de Administracidon u organo equivalente o ante la
direccién general de la sucursal, en su caso, un informe explicativo del desarrollo de
su funcion durante el ejercicio precedente, en el que se recogera:

a) Un 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.

b) Un resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del cardcter favorable o
desfavorable para el reclamante.

c) Los criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Por ultimo, se incluirdn las recomendaciones o sugerencias derivadas de su
experiencia, con vistas a una mejor consecucién de los fines que informan la
actuacion de este Servicio.

2. Un resumen del informe se integrard en la memoria anual de la entidad.

Articulo 21. Verificacion del presente Reglamento

Este Reglamento deberd ser verificado por el Banco de Espafa para su definitiva
aprobacion.
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