SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
DE CAJA RURAL DE SALAMANCA S.C.C.

Esta Entidad dispone de un Servicio de Atencion al Cliente, que tiene por objeto
atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten sus clientes y los
usuarios de los servicios financieros, relacionadas con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos 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, que esta disponible en cualquier oficina de Caja Rural y en la
pagina web www.ruralvia.com/salamanca.

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE
CAJA RURAL DE SALAMANCA, S.C.C.
Puerta de Zamora, n° 2
37005 Salamanca
N° de Teléfono: 923 12 86 09
N° de Fax: 923 12 86 16
Correo electrénico: atencion.cliente@crsalamanca.com

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o
mediante representacion debidamente acreditada, en soporte papel o por medios
informaticos, electronicos o telematicos, siempre que estos permitan la lectura,
impresién y conservacién de los documentos y en estos casos se ajusten a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

El procedimiento se inicia mediante la presentacion de un documento en el que se
hara constar:

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

b) Motivo de la queja y reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones sobre
las que se solicita un pronunciamiento.

¢) Oficina u oficinas, departamento contra los que se dirige la queja o reclamacion y
en los que se hubieran producido los hechos objeto de la misma.

d) Que el cliente no tiene conocimiento de que la materia objeto de queja o
reclamacion esta 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 y en las que se fundamente su queja o reclamacion.

Por si fuera de utilidad, adjuntamos Formulario de quejas y reclamaciones para su

utilizacion, como documento anexo.

« Recibida la queja o reclamacion, el Servicio de Atencion al Cliente comunicara en los
10 dias siguientes su admision o no a tramite y resolvera la queja o reclamacion en el
plazo legalmente establecido.

e Denegada la admision de laqueja o reclamaciéon, o desestimada, total o
parcialmente, su peticion o transcurridos los plazos legalmente previstos para la
resolucion, sin que haya sido resuelta, el interesado podra presentar su queja o


http://www.ruralvia.com/salamanca
mailto:atencion.cliente@crsalamanca.com
https://www.ruralvia.com/cms/estatico/rvia/salamanca/ruralvia/es/interface/contenido_pie/atencion_cliente/Formulario-reclamaciones-SAC.pdf
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reclamacion ante los Supervisores Financieros que se enuncian a
continuacién(recuerde que, antes de recurrir ante dichos Supervisores Financieros, la
normativa exige que el cliente justifique haber acudido previamente al Servicio de
Atencion al Cliente de la Entidad)

1. El Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de
Espana, Alcala, 48 - 28014 Madrid, Telf. n°® 901 545 400, o través de su oficina
virtual: https://clientebancario.bde.es

2. La Oficina de Atencion al Inversor de la Comision Nacional del Mercado
de Valores, Edison, 4 — 28006 Madrid, Telf. n°® 902 149 200, o través de su
pagina WEB: https://www.cnmv.es/Portal/Inversor/Reclamaciones

3. EIl _Servicio_de Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones Provisionalmente (hasta 10/2019) su ubicacién es Calle
Miguel Angel, 21 28010 Madrid, Telf. n® 952 24 99 82 o través de su pagina
WEB: Paginas - Informacion sobre el procedimiento

Asi mismo, para resolver cualquier discrepancia o controversia en relacion a los
servicios prestados en linea, puede recurrir a la plataforma de resolucion de litigios en
linea puesta en marcha por la Comisién Europea a través del siguiente enlace:
https://consumer-redress.ec.europa.eu/index_es

Caja Rural de Salamanca, Sociedad Cooperativa de Crédito esta adherida a la
Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion Comercial (AUTOCONTROL),
en caso de controversias relativas a la publicidad, el usuario podra acudir al sistema
de resolucion extrajudicial de controversias del Jurado de la Publicidad de
AUTOCONTROL https://www.autocontrol.es/

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE RGA

R.G.A ha creado un Servicio de Atencion al Cliente, que tiene por objeto la resoluciéon
de cuantas quejas y reclamaciones puedan someterle siempre por escrito y dentro
de las especificaciones que establece el Reglamento para la Defensa del Cliente de
Seguros R.G.A., el cual tiene a su disposicion en la pagina web
https://www.segurosrga.es/paginas/Quejas-y-reclamaciones.aspx

Usted puede dirigirse a este Servicio realizando una comunicacion escrita dirigida a:

Servicio de Atencion al Cliente RGA, C/ Basauri, n° 14 28023 MADRID,
Telf. n°.:902.321456, Fax n°:91.700 06 15, E-mail: atencioncliente@sequrosrga.es

AGROSEGURO: SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Existe a disposicion de los clientes de Agroseguro que lo soliciten, el Reglamento que
regula el Servicio de Atencion al Cliente de Agroseguro, asi como un folleto
informativo, en el que se explica el procedimiento a seguir para dirigirse al Servicio de
Atencion al Cliente y/o al Defensor de Agroseguro en caso de presentar una
reclamacion: https://agroseguro.es/atencion-al-cliente/reclamaciones.

También puede dirigirse al Servicio de Reclamaciones de Agroseguro o al Defensor
del Cliente mediante documento escrito, personalmente, por correo o fax en las
direcciones que se indican:


https://clientebancario.bde.es/
https://www.cnmv.es/Portal/Inversor/Reclamaciones
http://www.dgsfp.mineco.es/
http://www.dgsfp.mineco.es/
https://dgsfp.mineco.gob.es/es/Consumidor/Reclamaciones/Paginas/InformacionProcedimiento.aspx
https://consumer-redress.ec.europa.eu/index_es
https://www.autocontrol.es/
https://www.segurosrga.es/paginas/Quejas-y-reclamaciones.aspx
mailto:atencioncliente@segurosrga.es
https://agroseguro.es/atencion-al-cliente/reclamaciones
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- Servicio de Reclamaciones: Calle Gobelas, n° 23 28023 MADRID, Fax n°: 91
837 32 28.

- Defensor del Cliente: Calle Velazquez, n° 80 1° D. 28001 MADRID.

ANEXOS:
REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE CAJA RURAL DE
SALAMANCA

FORMULARIO PARA LA P,RESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES ANTE
EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE CAJA RURAL DE SALAMANCA

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES ANTE
EL DCMR DEL BANCO DE ESPANA

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES ANTE
CNMV

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES ANTE
LA DIRECCION GENERAL SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES

INFORMACION SOBRE NORMATIVA DE TRANSPARENCIA Y PROTECCION DEL
CLIENTE DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS


https://www.ruralvia.com/cms/estatico/rvia/salamanca/ruralvia/es/interface/contenido_pie/atencion_cliente/docs/REGLAMENTO-DEFENSOR-CLIENTE.pdf
https://www.ruralvia.com/cms/estatico/rvia/salamanca/ruralvia/es/interface/contenido_pie/atencion_cliente/docs/REGLAMENTO-DEFENSOR-CLIENTE.pdf
https://www.ruralvia.com/cms/estatico/rvia/salamanca/ruralvia/es/interface/contenido_pie/atencion_cliente/docs/RECLAMACION_be.pdf
https://www.ruralvia.com/cms/estatico/rvia/salamanca/ruralvia/es/interface/contenido_pie/atencion_cliente/docs/RECLAMACION_be.pdf
https://www.ruralvia.com/cms/estatico/rvia/salamanca/ruralvia/es/interface/contenido_pie/atencion_cliente/docs/RECLAMACION_be.pdf
https://www.ruralvia.com/cms/estatico/rvia/salamanca/ruralvia/es/interface/contenido_pie/atencion_cliente/docs/RECLAMACION_be.pdf
http://www.bde.es/bde/es/secciones/normativas/Regulacion_de_En/Estatal/Transparencia___1f9672d6c1fd821.html
http://www.bde.es/bde/es/secciones/normativas/Regulacion_de_En/Estatal/Transparencia___1f9672d6c1fd821.html
http://www.bde.es/bde/es/secciones/normativas/Regulacion_de_En/Estatal/Transparencia___1f9672d6c1fd821.html
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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE
CAJA RURAL DE SALAMANCA, S. COOP. DE CREDITO

El presente Reglamento ha sido aprobado por el Consejo Rector de Caja Rural de
Salamanca en su reunion de 24 de Julio de 2012 y modificado en su reunion del 23 de
Julio de 2019.

JULIO DE 2019




REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE CAJA RURAL DE SALAMANCA, S.C.C.

iNDICE
Titulo 1. Del Servicio de Atencion al Cliente.

Capitulo I. Legislacion aplicable, dependencia del Servicio de Atencion al Cliente y
sus funciones.

Capitulo Il. Titular del Servicio de Atencion al Cliente: designacién, duracion del
mandato, causas de incompatibilidad o inelegibilidad y cese.

Capitulo Ill. Obligaciones de la entidad y de sus areas o departamentos con el
Servicio de Atencién al Cliente y de las obligaciones de informacion.

Titulo Il. De las quejas y reclamaciones y su tramitacion.

Capitulo I. Objeto, forma, requisitos y plazo para la presentacién de quejas y
reclamaciones.

Capitulo Il. Tramitacion de las quejas y reclamaciones.

Capitulo lll. Finalizacion del expediente, notificacion de la resolucion y sus efectos.

Capitulo IV. Incompatibilidad de acciones simultaneas e interrupcion del plazo de
prescripcion.

Titulo Ill. De la relacion con los servicios de reclamaciones del Banco de Espana,
la Comisiéon Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros
y Fondos de Pensiones.

Titulo IV. Del informe anual

Disposiciones transitorias
Disposiciones finales
Anexo |. Informacion de contacto del Servicio de Atencion al Cliente.

Anexo ll. Politica de conflicto de intereses.



REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE CAJA RURAL DE SALAMANCA, S.C.C.

TiTULO |

DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

CAPITULO |

LEGISLACION APLICABLE, APROBACION DEL REGLAMENTO, Y
DEPENDENCIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Articulo 1°. Reglamento y Legislacién aplicable.

El presente Reglamento, regula la actividad del Servicio de Atencion al Cliente de Caja
Rural de Salamanca (en adelante el Servicio o SAC).

El SAC se rige por la Ley 44/2002 de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del
Sistema Financiero, por la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencion al cliente de las entidades financieras y por la
demas normativa que le sea de aplicacion.

Articulo 2°. Dependencia Jerarquica y autonomia de sus decisiones.

El Servicio dependera jerarquicamente del Area de Asesoria Juridica, adoptando la
caja todas las medidas necesarias para separar el Servicio de los restantes servicios
comerciales u operativos de la organizacion, de modo que se garantice que aquél
adopta de manera autonoma las decisiones en el ambito de su actividad y, asimismo,
se eviten conflictos de interés. Respecto de los conflictos de interés del Servicio, en
todo caso, se establecen medidas de gestion y control que figuran como anexo Il a
este Reglamento.

Articulo 3°. Ambito de actuacion.

El Servicio de atencién al cliente tiene por objeto atender y resolver las quejas vy
reclamaciones que presenten sus clientes y los usuarios de los servicios financieros,
relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos 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.

A los efectos previstos en este Reglamento, tendran la consideracion de quejas, las
referidas al funcionamiento de los servicios financieros prestados a los clientes vy
usuarios de los servicios financieros de Caja Rural de Salamanca y presentadas por
las tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion que se observe en su
funcionamiento; y tendran la consideracién de reclamaciones las presentadas por los
clientes y usuarios de los servicios financieros de Caja que tengan la pretensién de
obtener la restitucion de su interés o derecho, y pongan de manifiesto hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de las entidades que supongan para quien
las formula un perjuicio para sus intereses o derechos por incumplimiento de los
contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas
practicas y usos bancarios.

Por otro lado, se consideran normas de transparencia y proteccién de la clientela
aquellas que contienen preceptos especificos referidos a las entidades supervisadas y
que establecen un conjunto de obligaciones especificas aplicables a las relaciones
contractuales entre aquellas y los clientes, exigen la comunicacién de las condiciones
basicas de las operaciones y regulan determinados aspectos relativos a su publicidad,
normas de actuacion o conducta e informacion.
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Finalmente, se entenderan como buenas practicas aquellas que, sin venir impuestas
por la normativa contractual o de supervision y sin constituir un uso bancario, son
razonablemente exigibles para la gestién responsable, diligente y respetuosa con la
clientela de negocios financieros.

Articulo 4°. Alcance subjetivo.

Todo cliente de Caja Rural de Salamanca y cualquier persona fisica o juridica,
espanola o extranjera usuario de servicios financieros de Caja Rural de Salamanca
tendra el derecho de someter a conocimiento y decision del servicio, directamente o
mediante representacién, cualquier queja o reclamacién que estime oportuno
formular, en las materias y con sujecién a las normas establecidas en el presente
Reglamento.

Articulo 5°. Funciones.
En el desarrollo de su funcién, corresponde al servicio:

a) Conocer y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes formulen en
relacién con los supuestos previstos en el articulo 3 de este Reglamento.

b) Presentar ante las areas y los departamentos correspondientes, la Direccion de
Caja Rural de Salamanca y el Consejo Rector, cuantos informes, recomendaciones
y propuestas, en todos aquellos aspectos que sean de su competencia, y que, a su
juicio, puedan suponer un fortalecimiento de las buenas relaciones y de la mutua
confianza que debe existir entre Caja Rural de Salamanca y sus clientes y usuarios
de servicios financieros..

CAPITULO I

DEL TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE: DESIGNACION,
DURACION DEL MANDATO, CAUSAS DE INCOMPATIBILIDAD O INEGIBILIDAD Y
CESE.

Articulo 6°. Designacién del titular del SAC.

El titular del SAC debera ser una persona con honorabilidad comercial y profesional y
con conocimientos y experiencia adecuados para ejercer sus funciones en los
términos que establece el apartado primero del art. 5 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.

La designacion del mismo correspondera al Consejo Rector de la Entidad, siendo
comunicada al Banco de Espana, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la
Direccion General de Seguros y Pensiones, asi como a las autoridades supervisoras
que correspondan.

Articulo 7°. Duracion del Mandato.

El nombramiento del titular del servicio tendra una duracién de cuatro (4) anos,
pudiendo ser renovado, mediante acuerdo expreso, por iguales periodos cuantas
veces lo considere oportuno el Consejo Rector.

Articulo 8°. Causas de incompatibilidad e inegibilidad.
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Son incompatibles para ejercer el cargo de titular del servicio y por consiguiente no
podran ser susceptibles de nombramiento, las personas fisicas que se encuentren en
alguna de las siguientes situaciones:

a) Quienes hayan sido declarados en concurso y no hayan sido rehabilitados.

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

c) Quienes se encuentren procesados o0, en relacion a los procedimientos de los
titulos 2° y 3° de la Ley de Enjuiciamiento Criminal, si se ha dictado auto de
apertura de juicio oral

d) Quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, societarios, contra
la hacienda publica, contra los derechos de los trabajadores, insolvencia punible,
infidelidad en la custodia de documentos, violacion de secretos, blanqueo de
capitales, malversacion de caudales publicos, revelacién de secretos o contra la
propiedad.

e) Los que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales en
Caja Rural de Salamanca o cualquier otro cargo o profesiéon que pueda impedir o
menoscabar el cumplimiento de sus funciones o comprometer la autonomia de sus
decisiones e imparcialidad.

Articulo 9°. Cese.
El titular del Servicio cesara por alguna de las siguientes causas:

a) Por expiracion del plazo para el que fue designado, salvo que se acordara su
renovacion.

b) Por la pérdida de los requisitos que condicionan su elegibilidad de conformidad con
el presente Reglamento y la normativa aplicable.

¢) Por la muerte o incapacidad sobrevenida

d) Por renuncia o dimision del cargo.

e) Por causar baja en su relacién laboral con la entidad.

f) Por acuerdo motivado del Consejo Rector en caso de incumplimiento grave de sus
funciones.

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

h) Por haber sido condenado por delito por sentencia firme.

Vacante el cargo, el Consejo Rector, sin perjuicio del cumplimiento de las resoluciones
ya recaidas, debera designar un nuevo titular del Servicio dentro de los treinta dias
inmediatamente siguientes a la fecha en que se produjo la vacante.

CAPITULO Il

DE LAS OBLIGACIONES DE CAJA RURAL DE SALAMANCA Y DE SUS AREAS O
DEPARTAMENTOS CON EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y DE LAS
OBLIGACIONES DE INFORMACION.

Articulo 10°. Garantia de la autonomia y adecuacién del SAC a sus funciones.
Caja Rural de Salamanca adoptara cuantas medidas sean necesarias para el mejor
desempeno de sus funciones por el servicio, velando, de modo especial, por la mas
absoluta independencia de sus actuaciones. Caja Rural de Salamanca.

Adicionalmente, Caja Rural de Salamanca adoptara las medidas oportunas para
garantizar que los procedimientos previstos para la transmision de la informacion

8



REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE CAJA RURAL DE SALAMANCA, S.C.C.

requerida por el Servicio al resto de servicios de la organizacién, respondan a los
principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

Caja Rural de Salamanca se asegurara de que el Servicio esté dotado de los medios
humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus
funciones. En particular, adoptaran las acciones necesarias para que el personal del
Servicio disponga de un conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y
proteccion de los clientes de servicios financieros.

Articulo 11°.Adecuacion de la informacion al SAC para el desarrollo de sus
funciones.

Todas las areas, los departamentos y las oficinas de Caja Rural de Salamanca tienen
el deber de facilitar al SAC toda la informacidon que solicite en relaciéon con las
operaciones, contratos o servicios prestados por las mismas, que sean objeto de queja
o reclamacion por parte de sus clientes, cuando se refieran a materias incluidas en el
ambito de su competencia y procurar que todos sus directivos y empleados presten la
colaboracién que proceda.

Articulo 12°. Informacion a los clientes sobre el funcionamiento del SAC.
Caja Rural de Salamanca pondra a disposicion de sus clientes en todas y cada una de
sus oficinas abiertas al publico, asi como en su pagina WEB, la informacion siguiente:

1. La existencia del Servicio de Atencion al Cliente con indicacion de la direccidon
postal y electrénica.

2. La obligacion por parte de Caja Rural de Salamanca de atender y resolver las
quejas y reclamaciones presentadas, dentro de los plazos a los que se refiere
el articulo 20 de este Reglamento, computados desde su presentacion.

3. Referencia a los Servicios de Reclamaciones del Banco de Espafa, de la
Comision Nacional del Mercado de Valores y de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones, con especificacién de su direccion postal y
electronica, y de la necesidad de agotar la via del Servicio de atencion al
cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante aquellos.

4. El derecho del cliente de acudir a los Servicios de Reclamaciones del Banco de

Espana, de la Comisién Nacional del Mercado de Valores y de la Direccion

General de Seguros y Fondos de Pensiones, en caso de disconformidad con la

resolucion del Servicio o, en ausencia de resolucién, tras acreditar haber

transcurrido el plazo de dos meses desde la presentacién de la queja o

reclamacion.

El presente Reglamento.

Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de

servicios bancarios.

oo

TiTULO Il

DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES Y SU TRAMITACION

CAPITULO |

OBJETO, FORMA, REQUISITOS Y PLAZO PARA LA PRESENTACION DE LAS
QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 13°. Objeto.
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Las quejas y reclamaciones habran de tener por fundamento contratos, operaciones o
servicios, de caracter financiero de Caja Rural de Salamanca respecto de los cuales
se hubiere dado un tratamiento que el cliente o usuario de los servicios financieros,
considere contrario a los buenos usos y practicas bancarias, y afecten a los intereses y
derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos bancarios, y
en particular del principio de equidad.

Articulo 14°. Materias Excluidas.
Quedan, en todo caso, excluidos de la competencia del Servicio:

a) Las quejas y reclamaciones relativas a las relaciones laborales entre Caja Rural de
Salamanca y sus empleados y otras Entidades de Crédito, asi como las relativas a
relaciones societarias.

b) Las quejas y reclamaciones referentes a la discrecionalidad de Caja Rural de
Salamanca en cuanto a la realizacion de cualquier contrato, operacién o servicio,
asi como aquellos pactos o condiciones en que asi se establezca, salvo cuando el
contenido de la queja o reclamacion se refiera a la existencia de una dilacién o
negligencia en la toma de la decisién correspondiente por la Entidad.

c) Las quejas y reclamaciones dirigidas a impedir, entorpecer o dilatar, con
intencionalidad manifiesta, el ejercicio de cualquier derecho de Caja Rural de
Salamanca frente al cliente.

d) Las quejas y reclamaciones que puedan plantearse por clientes de las Cajas que
tengan la condiciéon de no residentes en Espafa, salvo que se refieran a sus
relaciones con oficinas situadas en Espana y para operaciones en este pais.

Articulo 15°. Gratuidad.
La presentacion y tramitacion de quejas y reclamaciones tendra caracter gratuito, no
pudiéndose exigir al cliente pago alguno por dicho concepto.

Articulo 16°. Forma y Requisitos.

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o
mediante representacion debidamente acreditada, en soporte papel o por medios
informaticos, electronicos o telematicos, siempre que estos permitan la lectura,
impresién y conservacion de los documentos y en estos casos se ajusten a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

El procedimiento se inicia mediante la presentacion de un documento en el que se
hara constar:

f) Nombre, apellidos y 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 publico para las juridicas.

g) Motivo de la queja y reclamacion, con especificacion clara de las cuestiones sobre
las que se solicita un pronunciamiento.

h) Oficina u oficinas, departamento contra los que se dirige la queja o reclamacién y
en los que se hubieran producido los hechos objeto de la misma.

i) Que el cliente no tiene conocimiento de que la materia objeto de queja o
reclamacion esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

j) Lugar, fechay firma.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales
que obren en su poder y en las que se fundamente su queja o reclamacion.
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La queja o reclamacion podra presentarse directamente ante el Servicio, 0 en
cualquier oficina abierta al publico de la Caja, asi como en la direccion de correo
electrénico (e-mail) que Caja Rural de Salamanca tenga habilitada a este fin.

Articulo 17°. Plazo para la presentaciéon de quejas y reclamaciones.

El plazo para la presentacion de las quejas y reclamaciones sera de seis afios a contar
desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de las
mismas.

Toda queja o reclamacion recibida por el servicio transcurrido el plazo establecido en
el parrafo anterior, asi como las referidas a materias que no sean de su competencia
de acuerdo con este Reglamento, seran rechazadas.

CAPIiTULO II
TRAMITACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 18°.Admisién a tramite.

Recibida una queja o reclamacion en los términos que establece el art. anterior y con
independencia de que la misma haya sido presentada ante el SAC o en cualquiera de
las instancias a que se refieren los articulos 16 y 20 del presente Reglamento, el titular
del Servicio acusara recibo por escrito y dejara constancia de la fecha de presentacion
a efectos del computo del plazo para resolver el expediente.

Como regla general, en los diez dias siguientes a su recepcién resolvera sobre su
admisién a tramite, de cuya decisidon dara inmediato traslado al cliente, de forma que
denegada la admision a tramite de una queja o reclamacién, ésta no podra ser
planteada de nuevo ante el Servicio. En caso de que la reclamacion fuese de un
consumidor y relativa a una materia objeto del Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de
noviembre sobre servicios de pago, en la comunicacion de la decisién de admision a
tramite positiva se informara de su derecho a acudir a los supervisores financieros si,
en el plazo de un mes, la entidad no resolviera su reclamacion.

Son causas de inadmision a tramite las siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion 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 organos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el
asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto
de la queja o reclamacioén no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a
los requisitos establecidos en el apartado 2 del articulo 2 de la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los servicios y servicios de atencién al
cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

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 presentacibn de quejas o
reclamaciones al que se refiere el articulo 17 del presente Reglamento.

f) Cuando la reclamacién resultase manifiestamente infundada o no se apreciase
afectacién de los derechos y legitimos intereses del cliente.

g) Cuando el contenido de la reclamacion fuera vejatorio.
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Cuando se declare la inadmision a tramite de una queja o reclamacion, por alguna de
las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decision
motivada, informandole de que cuenta con un plazo de diez dias naturales para
presentar sus alegaciones.

Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmision,
se le comunicara la decisién final adoptada, indicandole el derecho que le asiste para
acudir al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espana, de la Comision Nacional
del Mercado de Valores y de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones,
segun el caso.

Articulo 19°. Subsanacion de la informacion por parte del cliente.

Si en la queja o reclamacion presentada 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 para completar la documentacion
remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo
hiciese se archivara la queja sin mas tramite. Este plazo no se incluira en el computo
del plazo de resolucion previsto en el parrafo primero de este articulo.

No obstante, si el reclamante aportara la documentacion requerida por el Servicio de
Atencion al cliente con posterioridad al plazo conferido en el parrafo anterior, se abrira
un nuevo expediente de reclamacién que sera tramitado conforme a lo establecido en
el presente Reglamento.

El cliente o usuario podra desistir de sus quejas o reclamaciones en cualquier
momento, dando lugar a la finalizacién inmediata del expediente.

Articulo 20. Plazos para la resolucion de quejas o reclamaciones.
Los plazos para resolver las reclamaciones seran los siguientes de conformidad con el
tipo de reclamacion y condicion del reclamante:

1. Reclamaciones de usuarios (consumidores y no consumidores) sobre materias
relativas al Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y
otras medidas financieras urgentes (en adelante, RDL de servicios de pago), el plazo
para resolver sera de quince (15) dias habiles desde la recepcion de la reclamacion.
No obstante lo anterior, se atendera a la excepcion prevista en el apartado 2° del
articulo 69 del RDL de servicios de pago, que establece que “en situaciones
excepcionales, si no puede ofrecerse una respuesta en el plazo de quince dias habiles
por razones ajenas a la voluntad del proveedor de servicios de pago, este 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 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”.

2. Reclamaciones de consumidores sobre otras materias: el plazo sera de un mes
desde la recepcion de la reclamacion.

3. Reclamaciones de no consumidores sobre otras materias: el plazo sera de dos
meses desde la recepcion de la reclamacion.
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CAPITULO Il

FINALIZACION DEL EXPEDIENTE, NOTIFICACION DE LA RESOLUCION Y SUS
EFECTOS

Articulo 21°. Finalizacién y notificacion.

El expediente debera finalizar por medio de Resolucion en el plazo maximo que, segun
el caso se recoge en el articulo 20 del presente Reglamento y siempre, a partir de la
fecha en que la queja o reclamacioén fuera presentada. La falta de resolucién en el
plazo que corresponda dara derecho al reclamante a acudir al Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espafa, de la Comision Nacional del Mercado de
Valores y de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, segun el caso.

La Resolucion que sera siempre motivada, podra reconocer derechos econémicos a
favor del cliente, y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en
cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como las buenas practicas y
usos financieros, de forma que en el caso de que la decision se aparte de los criterios
manifestados en expedientes anteriores similares, deberan aportarse las razones que
lo justifiquen.

Esta resolucion es vinculante para la Entidad pero no para el reclamante que, en el
caso de aceptarla, no tendra que renunciar a derecho o instancia alguna posterior en
defensa de sus intereses.

La Resolucién sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a
contar desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que estos permitan la lectura, impresién y conservacién de los
documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre,
de firma electrénica, segun haya designado de forma expresa el cliente y, en ausencia
de tal indicacién, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion.

Las resoluciones que se dicten mencionaran expresamente la facultad que asiste al
reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento,
acudir al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia, de la Comisiéon Nacional
del Mercado de Valores y de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones,
que corresponda por razén de la materia. Igualmente, en el caso de que la
reclamacion hubiera sido interpuesta por un consumidor, debera hacerse constar en la
resolucion que, transcurrido mas de un ano desde la interposicion de la reclamacion
ante la entidad o su SAC, no podra presentarla ante los servicios de reclamaciones
competentes o sera, en todo caso, objeto de inadmision.

CAPITULO IV
DE LA INCOMPATIBILIDAD DE ACCIONES SIMULTANEAS E INTERRUPCION

DEL PLAZO DE PRESCRIPCION

Articulo 22°. Incompatibilidad de acciones de reclamacion.
Las quejas o reclamaciones presentadas ante el Servicio seran incompatibles con el
simultaneo ejercicio de cualesquiera otras acciones de reclamacién sobre la misma
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cuestion. A tal efecto, el cliente debera abstenerse de iniciar accién alguna por otra via
en tanto no se produzca resolucion por el Servicio o hasta que no hubiese transcurrido
dos meses desde la presentacion y el Servicio no hubiese resuelto la misma. En caso
de incumplimiento de este requisito se archivaran las actuaciones sin mas tramite.

Cuando por el Servicio se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una
queja o reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la
misma materia o ante el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafa, de la
Comision Nacional del Mercado de Valores o de la Direccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones, debera abstenerse de tramitar la primera.

Articulo 23°. Interrupcién del plazo de prescripcion de acciones.

La presentacion de una reclamacion ante el Servicio tendra los efectos interruptores
de la prescripcion de acciones que a las reclamaciones extrajudiciales reconoce el
articulo 1.973 del Cadigo Civil.

TiTuLoO 1l

DE LA RELACION CON LOS SERVICIOS DE RECLAMACIONES DEL BANCO DE
ESPANA, LA COMISION NACIONAL DEL MERCADO DE VALORES Y DE LA
DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES.

Articulo 24°. Relacién con los servicios de reclamaciones de los supervisores.
Caja Rural de Salamanca atendera, por medio del titular del Servicio, los
requerimientos que los Servicios de Reclamaciones del Banco de Espana, de la
Comision Nacional del Mercado de Valores y de la Direccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones puedan efectuarle en el ejercicio de sus funciones, en los plazos
determinados de conformidad con la normativa que resulte de aplicacion.

TiTULO IV

DEL INFORME ANUAL

Articulo 25°. Informe Anual.

Dentro del primer trimestre de cada ano natural el Servicio presentara ante el Consejo
Rector de Caja Rural de Salamanca un informe explicativo del desarrollo de su
funcion durante el ejercicio precedente, que habra de tener el contenido minimo
siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion
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) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

c) Criterios generales contenidos en las resoluciones.

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

Al menos un resumen del Informe Anual se integrara en la memoria anual de Caja
Rural de Salamanca.
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DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Disposicion Transitoria Primera. Los expedientes de quejas y reclamaciones que se
encuentren en tramitacion, a la fecha de aprobacion o verificacion del este Reglamento
se sustanciaran conforme al procedimiento establecido en el presente Reglamento.

Disposicion Transitoria Segunda. El titular del Servicio de Atencién al Cliente
designado con anterioridad a la aprobacion y verificacion de este Reglamento,
continuara en el desempeno del cargo hasta su cese por alguna de las causas
recogidas en el articulo 9 del presente Reglamento.

DISPOSICIONES FINALES

Disposicion Final Primera. El Reglamento del Servicio podra ser modificado por
acuerdo del Consejo Rector de Caja Rural de Salamanca, si bien seran
inmediatamente aplicables, sin necesidad de modificacién del Reglamento, aquellos
mandatos relativos al servicio que establezcan las normas reguladoras de la
transparencia y proteccion de la clientela de las Entidades de Crédito.

Disposicion Final Segunda. El presente Reglamento, asi como sus modificaciones,
una vez aprobado por el Consejo Rector de Caja Rural de Salamanca, sera remitido al
Banco de Espafa para su verificacion.

Disposicion Final Tercera. A los efectos de lo dispuesto en los articulos 12 y 16 de
este Reglamento, la direccion del Servicio sera la que figure en el Anexo |.
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ANEXO 1.
INFORMACION DE CONTACTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.
Direccion postal y electronica del Servicio de Atencion al Cliente:

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
CAJA RURAL DE SALAMANCA, S. COOP. DE CREDITO
Puerta de Zamora, n° 2
37005 Salamanca
N° de Fax: 923 12 86 16
N° de Teléfono: 923 12 86 09
Correo electréonico: crsa.atencionalcliente@cajarural.com
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ANEXO I

POLITICA DE CONFLICTO DE INTERESES

La Politica de Gestién de Conflictos de Interés del SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE DE CAJA RURAL DE SALAMANCA (en adelante, el SAC), tiene por
finalidad identificar las circunstancias que den o puedan dar lugar a un conflicto de
interés que pueda llegar a lesionar los intereses de los clientes o usuarios de servicios
financieros en la tramitacién y resolucion de las reclamaciones que presenten ante el
SAC, asi como establecer medidas adecuadas para su prevencién y gestion, con
objeto de asegurar la actuacién con autonomia e imparcialidad de las personas
adscritas al SAC vy, por ende, garanticen el adecuado tratamiento de las quejas y
reclamaciones cuya resolucién competa al SAC. Se hace constar que a la fecha de la
adopcion de esta politica, el Servicio esta constituido por una unica persona, el Titular
del SAC.

La citada politica se establece de conformidad con lo establecido en el articulo 6 de la
Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de
atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras, segun el cual,
las entidades deben adoptar las medidas necesarias para separar el servicio de
atenciéon al cliente de los restantes servicios comerciales u operativos de la y
garantizar que este toma de manera auténoma sus decisiones y evitar conflictos de
interés.

ARTICULO 1. Conflicto de interés.

Existe conflicto de interés cuando, en el ejercicio de la tramitacion de las quejas y
reclamaciones que son de competencia del SAC sobreviene una contraposicién entre
el interés del SAC y el interés personal de quien tramita y resuelve la reclamacion, el
Titular del SAC.

ARTICULO 2. A efectos del articulo anterior, se entendera que existe interés personal
o conflicto de interés en cualquiera de los siguientes supuestos:

a) En el caso de que la queja o reclamacion afecte directamente al Titular del SAC, a
la que se le atribuye su conocimiento y estudio.

b) En caso de que se tenga parentesco de consanguinidad o afinidad hasta segundo
grado con cualquiera de los interesados, con los administradores de entidades o
sociedades interesadas y también con los asesores, representantes legales o
mandatarios que intervengan en el procedimiento, asi como compartir despacho
profesional o estar asociado con éstos para el asesoramiento, la representacion o el
mandato.

c) En caso de que la reclamacién o queja afecte a personas con las que directamente
o a través de sus partes vinculadas, el Titular del SAC mantenga o haya mantenido en
los dos ultimos anos, relaciones de caracter comercial, laboral, de prestacion de
servicios, empresarial o analogas.

d) En el caso de tener relacion de servicio con la persona natural o juridica interesada
directamente en el asunto, o haberle prestado en los dos ultimos anos servicios
profesionales de cualquier tipo y en cualquier circunstancia o lugar.

e) En el caso de haber participado directamente en la formalizacion de la operacion
que hubiera dado lugar a la queja o reclamacion.

f) En caso de que la reclamacién o queja guarde relacion con un Departamento u
Oficina de la caja en el que el Titular del SAC haya prestado sus servicios
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profesionales durante los dos anos anteriores a la fecha de acuse de recibo de la
queja o reclamacion.

g) En caso de que exista un conflicto pendiente de resolucion por érganos judiciales,
administrativos o arbitrales entre el Titular del SAC a quien se atribuya la tramitacion
de la queja o reclamacion y el interesado en su resolucion.

ARTICULO 3. Actuacion en caso de conflicto de interés.

En caso de que durante la tramitacion de las reclamaciones o quejas la persona que
tramita el expediente tenga un interés personal que produzca o pueda producir un
conflicto de intereses de modo que este pueda afectar a la tramitacién y resolucion de
la queja o reclamacién, este debera abstenerse de participar en la tramitacién de la
misma.

ARTICULO 4. Prudencia y deber de imparcialidad.

El Titular del SAC debe conocer y analizar las reclamaciones que se someten a su
consideracion con imparcialidad. Siempre que entiendan que una determinada
reclamacion o queja pueda asimilarse con alguno de los supuestos resefiados en el
articulo 2 anterior, se abstendran de gestionar la misma.
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