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» Plazo para la presentacion de las quejas o reclamaciones

El cliente podra presentar las reclamaciones que considere, sobre las materias definidas en el punto 2.5 del Reglamento regulador
del Servicio de Atencidn al Cliente, disponiendo de un plazo maximo de 2 afios desde la fecha en la que tenga conocimiento de los
hechos que motiven la queja o reclamacion. Transcurrido dicho plazo, no podra presentar reclamacion por dichos hechos.

P Plazo para la resolucion de las quejas o reclamaciones por el
Servicio de Atencion al Cliente

El Servicio de Atencion al Cliente dispone de un plazo de dos meses, a contar desde la presentacion ante ellos de la queja o
reclamacion, para dictar un pronunciamiento, pudiendo el reclamante, a partir de la finalizacién de dicho plazo, acudir al Comisionado
para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros que corresponda.

» Forma, contenido y lugar de presentacion de las quejas y reclamaciones

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante representacion, en soporte papel o por
medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos.
En cualquier caso, la utilizacion de medios informaticos, electrénicos o telematicos, debera ajustarse a lo dispuesto en la Ley 59/2003,
de 19 de diciembre, de firma electronica.
a)JNombre, apellidos y domicilio del interesado y en su caso, de la persona que lo represente, debidamente acreditada. Nimero
Nacional de Identidad para las personas fisicas y datos referidos a registro publico para las juridicas.
b)JMotivo de la queja o reclamacion, con especificacion clara de las cuestiéon sobre las que se solicita pronunciamiento.
c)U Departamento o servicio, y Sociedad del Grupo, donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja o reclamacion.
d)Manifestacion del reclamante en la que indique que no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o reclamacion
esté siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.
e)ULugar, fechay firma.

Asimismo, el reclamante debera aportar, junto con el documento anterior, todas las pruebas documentales que obren en su poder
en las que se fundamente su queja o reclamacion.

La presentacion de las quejas o reclamaciones podra efectuarse, ante el Servicio de Atencion al Cliente, en cualquier oficina abierta
al publico de las Sociedades del Grupo AHORRO CORPORACION, asi como en la direccion de correo electrénico
reclamaciones@ahorro.com, habilitada a este fin.

» Admisién a tramite de la queja o reclamacion

Recibida la queja o reclamacion por la Entidad, en el caso de que no hubiese sido resuelta a favor del cliente por el propio servicio

objeto de la queja o reclamacion, y siempre en el caso de que la queja o reclamacién cumpla los requisitos previstos en el apartado
4.3. del Reglamento Regulador del Servicio de Atencién al Cliente, ésta sera remitida al Servicio de Atencion al Cliente quien, en el
caso de que la reclamacion no se tratase de un asunto de su competencia, debera informar al reclamante sobre la instancia competente
para conocer su gqueja o reclamacion.
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Se acusara recibo por escrito, dejando constancia de la fecha de presentacion, a efectos del computo del plazo méaximo de resolucion,
procediéndose a aperturar expediente por la instancia con competencia para resolver.

La queja o reclamacioén se presentard una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su reiteracion ante distintos 6rganos de
las Sociedades del Grupo AHORRO CORPORACION.

Si no quedase suficientemente acreditada la identidad del reclamante o los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira al
firmante para completar la documentacion remitida en un plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de archivar la queja o
reclamacion si no se atiende al requerimiento que se efectue.

P Causas por las que se rechazara la admision a tramite

El Servicio de Atencion al Cliente podra rechazar la admisién a tramite en los siguientes casos:

a)[JCuando 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)0 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)0 Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja o reclamacién no se refieran
a operaciones concretas o el reclamante no retina la condicion de usuario de los servicios financieros prestados por las
Entidades a las que les resulta de aplicacion el Reglamento regulador del Servicio de Atencién al Cliente.

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

e)Cuando hubiera transcurrido el plazo previsto en el punto 4.1 del Reglamento regulador del Servicio de Atencién al Cliente
para la presentacion de las quejas
y reclamaciones.

En el supuesto que se declare no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna de las causas indicadas, se pondra de
manifiesto al interesado mediante decisién motivada, que tendra un plazo de diez dias naturales para presentar las alegaciones que
estime pertinentes. Si en el plazo establecido el interesado contesta, y se mantienen las causas de inadmision, se le comunicara la
decision final que sea adoptada.

El Servicio de Atencién al Cliente debera abstenerse de realizar actuacion alguna cuando tenga conocimiento de la tramitacion
simultanea de una queja o reclamacion y de un procedimiento administrativo arbitral o judicial sobre la misma materia.

» Tramitacion de la queja o reclamacion

En el curso de la tramitacion de los expedientes, el Servicio de Atencion al Cliente podra recabar, tanto del reclamante como de los
distintos Departamentos o Servicios que pudieran verse afectados por la reclamacion, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decisioén. El Servicio podra fijar, en cada caso, plazos prudenciales para
cumplimentar estas peticiones sin que, salvo causa justificada, el plazo fijado pueda superar los quince dias naturales.

En el caso de que durante la tramitacion del expediente, el reclamante iniciara cualquier actuacién administrativa o ejercitara alguna
accion judicial que versara sobre el mismo objeto de la queja o reclamacion, el Servicio archivara el expediente sin mas tramite.
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El Servicio podra, antes de dictar la resolucion, hacer las gestiones necesarias y hacer las propuestas oportunas a las partes para
conseguir un arreglo amistoso. Alcanzado éste, el acuerdo de las partes tendra caracter vinculante para ambos y el Servicio dara
por concluido el expediente.

Si a la vista de la queja o reclamacion, la Entidad afectada rectificase su situacion con el reclamante a satisfaccion de éste, debera
comunicarlo al Servicio de Atencion al Cliente, justificandolo documentalmente, salvo que existiera desistimiento expreso del interesado.
Procediéndose, en consecuencia, al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.

El desistimiento de la queja o reclamacion por los interesados, que podra producirse en cualquier momento, dara lugar a la finalizacién
inmediata del procedimiento.

» Finalizacion del procedimiento

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir de la fecha en que la queja o reclamacion fuera presentada
en el Servicio de Atencion al Cliente.

La decisién debera ser siempre motivada e incluird 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.

La decision sera notificada a los interesados en un plazo maximo de diez dias naturales, a contar desde la fecha de dicha decisién,
por escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservacion
de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de firma electrénica, segin haya designado de forma expresa
el reclamante y, en ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

La decision con que finalice el procedimiento de tramitacion de quejas y reclamaciones mencionara expresamente la facultad que
asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Comisionado para la Defensa
del Cliente de los Servicios Financieros que corresponda.



