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INTRODUCCION

CBNK Banco de Colectivos, S.A., en adelante CBNK, con el fin de garantizar la defensa de sus clientes y usuarios,
dispone de un Servicio de Atencién al Cliente y de un Defensor del Participe. El funcionamiento del Servicio de
Atencion al Cliente esta regulado en el Reglamento del Servicio de Atencidn al Cliente.

El presente Reglamento tiene por objeto regular la actividad del Servicio de Atencién al Cliente con la finalidad
de atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes le presenten, relacionadas con sus intereses
y derechos.

CAPITULO I - DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. - Objeto

El presente Reglamento del Servicio de Atencidn al Cliente , regula la actividad del Servicio de Atencidn al
Cliente de conformidad a lo establecido en los articulos 29 y 30 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de
Medidas de Reforma del Sistema Financiero, a 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, al
articulo 31 de laLey 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible y por la demds normativa complementaria
que les sean de aplicacién.

Articulo 2. - Ambito de aplicacién

Al Servicio de Atencidn al Cliente le corresponde conforme a las competencias y procedimiento establecidos
en el presente Reglamento, atendery resolver las quejas y reclamaciones de los clientes, tanto personas fisicas
como juridicas, espafiolas o extranjeras, en relacidn con los productos y servicios comercializados vy
contratados por las entidades del Grupo CBNK (sociedades relacionadas en el anexo I) cuya entidad dominante
es CBNK. Las reclamaciones habran de referirse a los derechos e intereses reconocidos a los clientes por la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela, las obligaciones derivadas de los contratos suscritos
y las exigencias de las buenas practicas y usos financieros y, singularmente, del principio de equidad.

Articulo 3. — Aprobacion y modificacion
EL presente Reglamento del Servicio de Atencidn al Cliente ha sido aprobado por el Consejo de Administracion
de CBNK vy verificado por el Banco de Espafia.

Las modificaciones del Reglamento del Servicio de Atencién al Cliente seran sometidas a la aprobacion del
Consejo de Administracion de CBNK. y a la verificacion del Banco de Espafia.

Articulo 4. - Plazo

Las quejas y reclamaciones deberdn referirse a hechos, actos o contratos ocurridos, producidos, y/o pactados
y habrdn de presentarse antes de que hayan transcurrido cinco afios desde la fecha de produccién de los
hechos reclamados, pudiendo presentar la reclamacidn incluso habiendo transcurrido mas de cinco afios
desde que se produjeron los hechos que la motivaron, siempre y cuando la presentacién se produzca en el
periodo de dos afos desde que el reclamante tuvo conocimiento de ellos.
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Articulo 5. - Deberes de Informacion

CBNK, dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 9 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, pone
a disposicion de los clientes y usuarios en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, asi como a través
de las pdginas web del Grupo, la informacidn siguiente:

a) La existencia del Servicio de Atencion al Cliente y del Defensor del Participe, con indicacion de sus
direcciones (postal y electrdnica).

b) La obligacion por parte de las entidades de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por
sus clientes, en el plazo de un mes para reclamaciones presentadas por consumidores residentes en la UE y
dos meses para las presentadas por consumidores no residentes en la UE y por no consumidores desde su
presentacidon. Para reclamaciones presentadas en materia de Servicios de Pago, el Servicio de Atencién al
Cliente dispondra de un plazo de 15 dias habiles con arreglo a lo dispuesto en el Real Decreto Ley 19/2018 de
23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas urgentes en materia financiera.

c) Referencia a los Servicios de Reclamaciones de Banco de Espafia, de la Comisién Nacional del Mercado de
Valores y de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones segln corresponda, con especificacién de
su direccion postal y electrénica, y de la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencidn al Cliente para
poder formular las quejas y reclamaciones ante ellos.

Serd necesario agotar la via del SAC, o en su caso, del defensor del participe, segin sea el caso, antes de
formular la reclamacién ante el servicio de reclamaciones que corresponda.

d) El presente Reglamento del Servicio de Atencién al Cliente

e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccién del cliente de servicios financieros.

Articulo 6. — Quejas, Reclamaciones

Tendran la consideracién de quejas las presentadas por los usuarios de servicios financieros por las demoras,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacién deficiente que se observe en el funcionamiento de las
entidades financieras contra las que se formula la queja.

Tendran la consideraciéon de reclamaciones las presentadas por los usuarios de servicios financieros que
pongan de manifiesto, con la pretensién de obtener la restitucion de su interés o derecho, hechos concretos
referidos a acciones u omisiones de las entidades financieras reclamadas que supongan para quien las formula
un perjuicio para sus intereses o derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por las entidades
reclamadas, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos
financieros.

CAPITULO II - EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 7. - Objetivo

El Servicio de Atencidn al Cliente tiene como objetivo la proteccién de los derechos e intereses legitimos de
los clientes y usuarios de los diversos servicios financieros prestados por CBNK y las entidades del Grupo CBNK.
En el cumplimiento de esa funcién atenderd las quejas y reclamaciones que le presenten.

Articulo 8. - Nombramiento del Titular del Servicio de Atencidn al Cliente

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente es nombrado por el Consejo de Administracién de CBNK, por plazo
de cuatro afios, a propuesta de la Comision de Nombramientos y Retribuciones de Grupo CBNK, entre quienes
sean empleados del Grupo y concurran, a juicio del Consejo, las condiciones exigidas en el nimero 1 del
articulo 5 de la Orden ECO 734/2004: honorabilidad comercial y profesional, con conocimiento y experiencia
adecuados para el ejercicio de sus funciones.
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Concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes hayan venido observando una trayectoria personal
de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad econdmica y la vida de los negocios, asi
como las buenas practicas comerciales y financieras.

Poseen conocimientos y experiencia adecuados a los efectos previstos en esta Orden, quienes hayan
desempenado funciones relacionadas con la actividad financiera propia de la entidad o entidades de que se
trate.

Los designados podrdn ser renovados para el cargo por sucesivos plazos de cuatro afios, sin limite. La
designacién sera comunicada a los Servicios de Reclamaciones de Banco de Espaiia, de la Comisidon Nacional
del Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, y a la autoridad o
autoridades supervisoras que correspondan.

Articulo 9. - Cese del Titular del Servicio de Atencidn al Cliente

El titular del Servicio de Atencidn al cliente podrd ser cesado por acuerdo motivado del mismo érgano, cuando
concurra causa justificada y motivo grave.

El cese del titular del Servicio sera comunicado por CBNK a los Servicios de Reclamaciones de los supervisores,
asi como al Banco de Espaiia, a la Comisidon Nacional del Mercado de Valores, y a la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

En todo caso cesara cuando expire el plazo de su nombramiento o renovaciéon, cuando sobrevenidamente
concurra causa de inelegibilidad, incumplimiento grave de sus obligaciones, incapacidad permanente para el
ejercicio de su funcidon o incompatibilidad sobrevenida. El titular del Servicio de Atencidn al Cliente podra
renunciar al cargo, notificandolo fehacientemente al Consejo de Administracion.

Vacante el cargo por cualquiera de las causas descritas, el Consejo de Administracién de CBNK nombrara al
nuevo titular. Dicho nombramiento se producird en la reunién del Consejo de Administracidn siguiente a la
baja del titular.

Articulo10. - Causas de incompatibilidad e inelegibilidad

No podran desempenfiar el cargo de Titular del Servicio de Atencién al Cliente los fallidos y concursados no
rehabilitados, quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda Publica, de
infidelidad en la custodia de documentos, de violacion de secretos, de blanqueo de capitales, de malversacion
de caudales publicos, de descubrimiento y revelacién de secretos, contra la propiedad; o estén inhabilitados
o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos publicos o de administracién o direccion de
entidades financieras, y quienes desempefen funciones directamente relacionadas con los servicios
comerciales u operativos de la entidad.

Articulo 11. - Organizacién

El Servicio de Atencién al Cliente y su titular dependen jerdrquicamente del Director del Departamento de
Cumplimiento Normativo de Grupo CBNK, actuando con total independencia y autonomia de los servicios
comerciales y operativos del Banco y del resto de entidades del Grupo.

El Servicio de Atencidn al Cliente para el cumplimiento de sus fines, debe disponer de los recursos técnicos,
organizativos, materiales y humanos necesarios para el desarrollo de su funcidn con sujecion a los principios
de transparencia, independencia, eficacia, coordinacidn, rapidez y seguridad que se detallan en el articulo 6
de la Orden.

Articulo 12.- Deber de colaboracion

Las entidades del Grupo CBNK adoptardn las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos de
transmision de la informacién requerida por el Servicio de Atencidn al Cliente al resto de departamentos de la
organizacién del Grupo se realicen bajo los principios de rapidez, seguridad, y coordinacién, estando obligados
todos los departamentos a remitir cuantas informaciones les soliciten.
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CAPITULO III - DEFENSOR DEL PARTICIPE

Articulo 13. - Objetivo
El Defensor del Participe tiene como objetivo la tutela y proteccién de los derechos e intereses de los clientes
y usuarios respecto de los planes de pensiones.

Articulo 14. — Idoneidad.

El Defensor del Participe sera una persona con honorabilidad comercial y reconocido prestigio en los ambitos
juridico, econémico o financiero y con conocimientos y experiencia adecuados para el ejercicio de sus
funciones.

Articulo 15. — Independencia

El Defensor del Participe actuara con independencia respecto de la entidad y con autonomia en sus criterios,
directrices y resoluciones en el ejercicio de sus funciones.

Las decisiones del Defensor del Participe, respecto a reclamaciones relativas a planes de pensiones, seran
vinculantes para la entidad que forma parte del Grupo CBNK, no asi para los clientes y usuarios, quiénes podran
acudir al servicio de reclamaciones del supervisor que corresponda o a los Juzgados y Tribunales.

Articulo 16. - Competencias

El Defensor del Participe sera competente para conocer de las materias a las que hace mencionen su propio
reglamento, con exclusion expresa de las mencionadas en el mismo.

El Defensor del Participe se regulard por su propio reglamento.

CAPITULO IV - PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION, RESOLUCION Y
NOTIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 17. - Finalidad del procedimiento

El procedimiento de presentacién, tramitacidn, resolucién y notificacién de las quejas y reclamaciones tiene
como finalidad atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por los clientes y usuarios
pronuncidandose sobre ellas en un plazo maximo de un mes para reclamaciones presentadas por consumidores
residentes en la UE y dos meses para las presentadas por consumidores no residentes en la UE y por no
consumidores, contado desde su presentacion, para reclamaciones presentadas en materia de Servicios de
Pago. El plazo para pronunciarse sera de 15 dias habiles. El referido plazo de resolucion se aplicara tanto por
el Servicio de Atencidn al Cliente como por el Defensor del Participe a partir de la fecha de presentacion de la
reclamacién en cualquier instancia de la entidad (oficinas, SAC, correo electrdnico, etc.)

Articulo 18. - Lugar de presentacion de quejas y reclamaciones

Los clientes y usuarios de los diversos servicios financieros prestados por el Grupo CBNK podran presentar las
quejas y reclamaciones dirigidas al Servicio de Atencién al Cliente o al Defensor del Participe (reclamaciones
respecto a planes de pensiones) en:

1. El domicilio social de cualquiera de las entidades que forman el Grupo CBNK.

2. En cualquiera de la Oficinas del Grupo CBNK.

3. Por medios informaticos, electrdnicos o telematicos, siempre que se cumplan con los requisitos establecidos
en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios electrénicos de
confianza, o documento nacional de identidad electrénico, o lo establecido en los contratos de servicios
financieros a distancia perfeccionados con CBNK.

La entidad, oficina o servicio que reciba la queja o reclamacién la enviard inmediatamente al Servicio de
Atencidn al Cliente, quien, si fuera el caso, dard traslado al Defensor del Participe a su recepcion.
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Articulo 19. - Forma de presentacion de quejas y reclamaciones

La presentacion podrd realizarse personalmente o por medio de representacidn, en soporte papel, o por
medios informaticos, electrdnicos, o telematicos, siempre que, en este Ultimo caso, se cumpla con lo
establecido en el articulo anterior y se realice, en el caso de las informaticas, a la direccién de correo
referenciadas en el Anexo | en cumplimiento de lo previsto en el nimero 3 del articulo 11 de la Orden.

Articulo 20. - Documento de presentacion de quejas y reclamaciones

El procedimiento se iniciara mediante la presentacién de un escrito en el que se haga constar:

a) Nombre y apellidos, N.I.F., domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo represente (en caso
de personas juridicas, ademas los datos de inscripcion en los correspondientes registros publicos), asi como la
identificacion del medio preferente y del lugar a efectos de notificaciones.

b) Motivo de la queja o reclamacién, con especificacién clara de las cuestiones sobre las que se solicita
pronunciamiento y de la cuantia econdmica reclamada, en su caso.

c) ldentificacién de la Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacién.

d) Declaracién del reclamante sobre que no tiene conocimiento de que la materia objeto de queja o
reclamacién esta siendo substanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral, o judicial.

e) Lugary fecha.

f) Firma del solicitante o acreditacidon de la autenticidad de su voluntad expresada por cualquier medio
fehaciente.

g) Las quejas y reclamaciones podrdn ser presentadas ante el Servicio de Atencion al Cliente, y ante el defensor
del Participe (reclamaciones respecto a planes de pensiones), en su caso, en cualquier oficina abierta al publico
de la entidad, asi como en la direccién de correo electrénico que Grupo CBNK ha habilitado a este fin.

Articulo 21. - Admisién a tramite

Recibida la queja o reclamacion por la entidad, en el caso de que no hubiese sido resuelta a favor del cliente
por la propia oficina o servicio objeto de la queja o reclamacidn, ésta sera remitida al Servicio de Atencién al
Cliente, quien, cuando proceda de acuerdo con el reglamento del Defensor del Participe, la remitira, a su vez,
al Defensor del Participe. Deberd informarse al reclamante sobre la instancia competente para conocer su
gueja o reclamacion.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de que el computo del plazo maximo de
terminacion comenzard a contar desde la presentaciéon de la queja o reclamacién en cualquier instancia de la
entidad (oficinas, SAC, correo electrénico, etc.)

En todo caso, se deberd acusar recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de presentaciéon a efectos del
computo de dicho plazo.

Recibida la queja o reclamacién por la instancia competente para su tramitacién, se procedera a la apertura
de expediente.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su reiteracién ante
distintos érganos de la entidad.

Si la queja o reclamacidn no reune los requisitos expresados en el presente Reglamento se requerird al
reclamante, o a su representante, para que, en un plazo de diez dias naturales, subsane la falta o acompaiie
los documentos preceptivos. Durante el plazo concedido para la subsanacién quedara en suspenso el plazo de
contestacion de la queja o reclamacion, continuando el cémputo desde el dia siguiente a la subsanacion.
Sélo podra rechazarse la admision a trdmite de las quejas y reclamaciones en los casos siguientes:

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

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos cuyo conocimiento
sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de
resolucidn o litigio o el asunto haya sido resuelto en aquellas instancias.
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¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de queja o reclamacién no
se refieran a operaciones concretas.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones establecido en el
articulo 4 del presente Reglamento.

En el caso de que se tuviera conocimiento de la tramitacién simultdnea de una queja o reclamacién y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia debera abstenerse el Servicio de
Atencion al Cliente de tramitar la queja o reclamacion por el procedimiento previsto en este Reglamento.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna de las causas indicadas, se
pondrd de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, ddndole un plazo de diez dias naturales para
gue presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de
inadmisidn, se le comunicard la decisién final adoptada.

Si en el futuro, y tras el archivo del expediente, el reclamante subsana la incidencia que impidié la tramitacion
de la reclamacidn, se entenderd que vuelve a presentar una reclamacién basada en los mismos hechos,
abriéndose en este caso un nuevo expediente.

Articulo 22. - Tramitacién

Recibida la queja o reclamacién comienza su tramitacién, con la apertura del expediente y el estudio del
cumplimiento de los requisitos exigidos para su admisién a tramite.

El Servicio de Atencidn al Cliente recabara de los distintos Servicios y Departamentos del Banco la informacion
necesaria para la resolucién motivada de la queja o reclamacién.

En cumplimiento de lo establecido en la letra d) del nimero 3 del articulo 8 de la Orden ECO 734/2004, todos
los Servicios y Departamentos del Grupo CBNK deberdn facilitar al Servicio de Atencidon al Cliente cuantos
datos, aclaraciones, informes, documentos o elementos de prueba soliciten en el ejercicio de sus funciones,
con sujecidn a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

Taly como establece el nimero 2 del articulo 12 de la Orden ECO 734/2004, si el Servicio de Atencidn al Cliente
no encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen establecerse con
claridad los hechos objeto de la queja o reclamacidn, se requerird al reclamante que complete 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 plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior no se incluira
en el cdmputo del plazo de resolucién que corresponda.

Articulo 23. - Formas de finalizacion del procedimiento
Pondra fin al procedimiento el allanamiento de la entidad perteneciente al Grupo CBNK contra la que fue
interpuesta la queja o reclamacidn, el desistimiento del interesado, y la resolucién dictada por el Servicio de
Atencion al Cliente cumpliendo lo establecido en el nimero 2 del articulo 15 de la Orden ECO 734/2004 y
desarrollado en el articulo 27 del presente Reglamento.

Articulo 24. - Plazo para la finalizacidn del procedimiento

La tramitacion deberd finalizar en un plazo maximo de un mes para reclamaciones presentadas por
consumidores residentes en la UE y dos meses para las presentadas por consumidores no residentes en la UE
y por no consumidores. a partir de la presentacion de la queja o reclamacién ante el Servicio de Atencidn al
Cliente o, en su caso, ante el Defensor del Participe (excepto que hubiera periodos de tiempo no computables,
como los del trdmite de subsanaciones del nimero 2 del articulo 12 de la Orden ECO 734/2004 y desarrollado
en el articulo 22 del presente Reglamento), en cualquiera de sus oficinas o en la direccidn de correo electrénico
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habilitada a tal fin. Para reclamaciones presentadas en materia de Servicios de Pago, el plazo para la
finalizacion del procedimiento serd de 15 dias habiles a partir de la presentacién de la queja o reclamacion
ante el Servicio de Atencidn al Cliente o, en su caso, ante el Defensor del Participe en cualquiera de sus oficinas
o en la direccion de correo electrénico habilitada a tal fin.

En caso de que el SAC no haya resuelto, el reclamante, a partir de la finalizacién de dicho plazo, podrd acudir
al servicio de reclamaciones del supervisor financiero competente. En caso de quejas o reclamaciones
presentadas por reclamantes que tengan la condicién de consumidor, bastard que transcurra un mes sin que
el SAC resuelva-siempre y cuando el plazo de resolucién no sea inferior-para poder acudir a los servicios de
reclamaciones de los supervisores financieros.

Articulo 25. - Allanamiento

Si a la vista de la queja o reclamacién, la entidad del Grupo CBNK contra la que se interpuso la queja o
reclamacion rectificase su situacién con el reclamante a satisfaccién de éste, deberd comunicarlo al SAC y
justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se
procedera al archivo de la queja o reclamacidn sin mads tramite.

Articulo 26. - Desistimiento

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El desistimiento dard
lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento. En todo caso el desistimiento debera ser escrito y expreso,
y si la queja o reclamaciéon se hubiera formulado por dos o mas personas, el desistimiento sdlo afectard a
aquellos que lo hubiesen realizado en la forma establecida anteriormente. No obstante, respecto a planes de
pensiones, el Defensor del Participe podrd acordar la continuacion del mismo en el marco de su funcion de
promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas
practicas y usos financieros.

Articulo 27. - Resolucion motivada

Recabada toda la informacién necesaria o conveniente para el estudio y decision de la queja o reclamacion, el
Servicio de Atencidn al Cliente o, en su caso, respecto a planes de pensiones, el Defensor del Participe, emitira
la resolucién que ponga fin al procedimiento. La resolucion decidira todas las cuestiones planteadas por los
interesados y aquellas otras derivadas del mismo y serd congruente con las peticiones formuladas por el
interesado.

Las resoluciones contendran la decision que siempre serd motivada, exponiendo conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en las cladusulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccién de la clientela aplicable, asi como las buenas practicas y usos financieros, todo ello
de acuerdo con el articulo 15 de la Orden ECO 734/2004. En el caso de que la decisidn se aparte de los criterios
manifestados en expedientes anteriores similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen. La
decisiéon del SAC mencionard expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de
disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al servicio de reclamaciones del supervisor
financiero competente.

Las decisiones del Servicio de Atencidn al Cliente serdn vinculantes para las entidades que forman parte del
Grupo CBNK, no asi para los clientes y usuarios, quiénes podran acudir al servicio de reclamaciones del
supervisor que corresponda o a los Juzgados y Tribunales.

Articulo 28. — Notificacién

La resolucién motivada que ponga fin al procedimiento se notificara a los interesados en los términos previstos
en este articulo dentro del plazo de diez dias naturales a partir de la fecha en que la resolucién haya sido
dictada, y debera contener el texto integro de la resolucion, conteniendo unas conclusiones claras sobre la
gueja o reclamacion.
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Las notificaciones se practicaran por cualquier medio que permita tener constancia de la recepcién por el
interesado o su representante, asi como de la fecha, y la identidad del emisor de la notificacién, siendo el
cauce generalmente utilizado el burofax con acuse de recibo y certificacién de entrega. La acreditacién de la
notificacién efectuada se incorporard al expediente. La notificacion se practicard en el lugar que el interesado
haya sefialado como su domicilio en la solicitud. Las notificaciones podrdn practicarse en la forma expresa que
haya indicado el reclamante o, en ausencia de tal indicacidn, a través del mismo medio en que hubiera sido
presentada la queja o reclamacion.

Para que la notificacion se practique utilizando medios electrdnicos, informaticos, o telematicos, se requerird
que dichos medios cumplan con los requisitos establecidos en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora
de determinados aspectos de los servicios electréonicos de confianza. En estos casos, la notificacion se
entendera practicada a todos los efectos legales en el momento en que se produzca el envio de la misma a la
direccién electréonica comunicada por el interesado.

CAPITULO V - INFORMES ANUALES

Articulo 29. - Informes anuales

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencién al Cliente presentara ante el Consejo de
Administracion de CBNK y de las entidades adheridas a este Reglamento un informe explicativo del desarrollo
de sus funciones durante el ejercicio anual finalizado el 31 de diciembre anterior, con el contenido minimo
siguiente:

a) resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su nimero, admision
a tramite, razones de inadmisidn, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e
importes afectados;

b) resumen de las decisiones dictadas, con indicacidn del caracter favorable o desfavorable para el reclamante;
c) criterios generales contenidos en las decisiones;

d) recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia con vistas a una mejor consecucion de los fines
que informen su actuacidn;

Un resumen del informe anual se integrara en la memoria anual de las entidades del Grupo CBNK.

CAPITULO VI - RELACION CON LOS SERVICIOS DE RECLAMACIONES DE LOS SUPERVISORES

Articulo 30. - Relacion con los Servicios de Reclamaciones de los Supervisores

Para la admisidn y tramitacidn de reclamaciones o quejas ante el servicio de reclamaciones correspondiente
serd imprescindible acreditar haberlas formulado previamente al departamento o servicio de atencién al
cliente o, en su caso, respecto a planes de pensiones, al defensor del participe de esta entidad.

Denegada la admisién de la queja o reclamacion, o desestimada total o parcialmente la peticién del
reclamante, o transcurrido el plazo de resoluciéon que corresponda sin que la queja o reclamacion haya sido
resuelta, el reclamante podrd presentar su queja o reclamacién ante el servicio de reclamaciones del
supervisor financiero competente en virtud de la materia reclamada, en los términos establecidos en el
articulo 6 de Orden ECC/2502/2012.

El reclamante que tenga la condiciéon de consumidor dispondra de un plazo maximo de un afio desde la
interposicion previa de la queja o reclamacién ante el SAC o el Defensor del Participe para acudir al servicio de
reclamaciones del supervisor financiero competente.

En cumplimiento del articulo 16 de la Orden ECO 734/2004 de 11 de marzo, el Grupo CBNK designara en cada
momento a la persona competente para atender los requerimientos que les dirijan los servicios de
reclamaciones de los supervisores financieros.

Se adoptaran las decisiones necesarias para facilitar la transmision de los datos y documentos que sean
precisos en el ejercicio de sus funciones con los citados Servicios de Reclamaciones de los supervisores
financieros, para que dicha trasmision pueda ser efectuada por medios telemdticos mediante servicios
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electrénicos de confianza de acuerdo a lo establecido en la Ley 6/2020 de 11 de noviembre, reguladora de
determinados aspectos de los servicios electrénicos de confianza.

Articulo 31. — Modificacién del Reglamento y entrada en vigor.

El presente Reglamento, asi como en su caso sus posteriores modificaciones, serdan sometidos a la verificacion
del Banco de Espafia de conformidad con lo establecido en el articulo 8 de la Orden ECO 734/2004 de 11 de
marzo, sobre Departamentos de atencion al cliente y defensor del cliente en las entidades financieras o en la
normativa que en cada momento resulte aplicable.

ANEXO I

Relacion de sociedades que componen el Grupo CBNK Banco de Colecticvos, S.A.,

CBNK BANCO DE COLECTIVOS, S.A, con NIF: A-28520666, Calle Almagro n? 8, 28010 Madrid.

CBNK GESTION DE ACTIVOS, S.G.L.I.C., S.A.U., con NIF: A-79358545, Calle Almagro n2 8, 28010 Madrid.

CBNK PENSIONES, E.G.F.P., S.A.U., con NIF: A-78941440, Calle Fernando el Santo n2 3, 28010 Madrid.

CBNK MEDIACION DE SEGUROS, S.A., con NIF: A-80617707, Calle Almagro n2 8, 28010 Madrid.

Direccidn de correo postal SAC:
Servicio de Atencidn al Cliente
Calle Almagro N2 8

28010 Madrid

Direcciones de correo electronico:

atencionalcliente@cbnk.es
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