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TITULO |

DEL DEPARTAMENTO O SERVICIODE ATENCION AL CLIENTE, DE SU TITULAR Y
FUNCIONES

CAPITULO |
LEGISLACION APLICABLE, APROBACION DEL REGLAMENTO, Y DEPENDENCIA DEL
DEPARTAMENTO O SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Articulo 1°. EIl presente Reglamento para la Defensa del €lidatla CAJA RURAL REGIONAL "SAN
AGUSTIN", FUENTE ALAMO MURCIA, S. Coop. de Créditoegula la actividad ddbepartamento o
Serviciode atencion al cliente de la Caja (en adelahtiepartamento o servigiogque se crea al amparo de lo
establecido en la Ley 44/2002 de 22 de noviembeeMedidas de Reforma del Sistema Financiero, el
Reglamento de los comisionados para la defensaliggite de servicios financieros aprobado por Real
Decreto 303/2004 de 20 de febrero, por la Orden/E84)2004, de 11 de marzo, sobre los departamgntos
servicios de atencion al cliente de las entidaoheméieras y por la demas normativa complementpréle
sea de aplicacion.

Igualmente el presente Reglamento incorpora, coante pntegrante del mismo, el Reglamento del Siervic
de Defensa del Cliente de la UNACC, al cual eshiedada la Caja, regulandose las relaciones entbmsm

El Reglamento ha sido aprobado por el Consejodrelet la Caja en su reunion de seis de julio denuibs
cuatro e igualmente ha sido verificado en 16-01228or el Instituto de Crédito y Finanzas de lai®egle
Murcia, organismo que dispone de las competenoi&esarias de la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia, para dicha verificacion, segun lo estallea@n el Art.10 del Decreto 123/2002, de 11 delwetuen

la Disposicion Adicional quinta de la Ley 11/2005 2i7 de Septiembre y del Art.19 del Decreto 1335206

15 de mayo.

Articulo 2°. El departamento o servicidependera jerarquicamente deDaeccién General, Secretaria
General o de cualquier otro departamento no conatrai operativg de modo que se garantice que aquél
tome de manera auténoma sus decisiones refereé@tedao de su actividad y, asimismo, se eviterflaas

de interés.

Sin perjuicio de lo establecido en el parrafo aoteta Caja adoptara las medidas oportunas paentjzar
gue los procedimientos previstos para la transmisié la informacién requerida por @kpartamento o
servicioal resto de servicios de la organizacion, resporadbps principios de rapidez, seguridad, eficgcia
coordinacion.

La Caja se asegurarad de guedspartamento o serviciesté dotados de los medios humanos, materiales,
técnicos y organizativos adecuados para el cumgtitoi de sus funciones. En particular, adoptardn las
acciones necesarias para que el personal al sedécdichos departamentos disponga de un conodonien
adecuado de la normativa sobre transparencia gqmion de los clientes de servicios financieros.

CAPITULO I
DEL TITULAR DEL DEPARTAMENTO O SERVICIODE ATENCION AL CLIENTE:
DESIGNACION, DURACION DEL MANDATO, CAUSAS DE INCOMP ATIBILIDAD O
INEGIBILIDAD Y CESE.

Articulo 3°. El titular del departamento o servicidebera ser una persona con honorabilidad comercial
profesional y con conocimientos y experiencia addos para ejercer sus funciones en los términos que
establece el apartado primero del art. 5 de laOE(20/734/2004, de 11 de marzo, sobre los depantasg
servicios de atencion al cliente y el defensorctiehte de las entidades financieras.

La designacion del mismo correspondera al Consegddrde la Entidad, siendo comunicada al Comisiona
para la Defensa del Cliente de Servicios Bancaaiosistituto de Crédito y Finanzas de la Regiomviecia,

asi como a cualquier otra autoridad o autoridadegrvisoras que correspondan por razon de sudactiv
(estatal o autondmica).
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Articulo 4°. El nombramiento del titular delepartamento o serviciiendra una duracién de 4 afios, pudiendo
ser renovado por iguales periodos cuantas veaemkidere oportuno el Consejo Rector.

Articulo 5°. Son incompatibles para ejercer el cargo de titldhdepartamento o servicip por consiguiente
no podran ser susceptibles de nombramiento, |aspas fisicas que se encuentren en alguna dglasrges
situaciones:

a) Los fallidos y concursados no rehabilitados.

b) Quienes estén inhabilitados o suspendidos, peadninistrativamente, para ejercer cargos publicds o
administracién o direccion de entidades de crédito.

¢) Quienes tengan antecedentes penales.

d) Los que tengan bajo su responsabilidad funcionesatipas o comerciales en la Caja.

Articulo 6°. El titular deldepartamento o servicicesara por alguna de las siguientes causas:

a) Por expiracion del plazo para el que fue designsalgp que se acordara su renovacion.

b) Por la pérdida de los requisitos que condicionaglegibilidad de conformidad con el presente
Reglamento y la hormativa aplicable.

c) Por la muerte o incapacidad sobrevenida

d) Por renuncia.

e) Por causar baja en su relacién laboral con la &atid

f) Por acuerdo motivado del Consejo Rector.

Vacante el cargo, el Consejo Rector, sin perjuildbcumplimiento de las resoluciones ya recaidelseic
designar un nuevo titular dekepartamento o servicidentro de los treinta dias inmediatos siguientés a
fecha en que se produjo la vacante.

CAPITULO Il )
DE LAS FUNCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENT E

Articulo 7°. El departamento o servicide atencion al cliente tiene por objeto atendersglver las quejas y
reclamaciones que presenten sus clientes, relald@srtan sus intereses y derechos legalmente réadoag@
deriven de los contratos, de la normativa de tramsyzia y proteccion de la clientela o de las bsi@nacticas
y usos financieros, en particular, del principicedgidad.

A los efectos previstos en este Reglamento, terldréonsideracion de quejas las referidas al furasioento

de los servicios financieros prestados a los @gede la Caja y presentadas por las tardanzasedeisaes o
cualquier otro tipo de actuacion que se observesierfuncionamiento; y tendran la consideracion de
reclamaciones las presentadas por los clienteteqgean la pretension de obtener la restituciérudaterés o
derecho, y pongan de manifiesto hechos concrefesdes a acciones u omisiones de las entidades que
supongan para quien las formula un perjuicio pars iatereses o derechos por incumplimiento de los
contratos, de la normativa de transparencia y ecaie de la clientela o de las buenas practicasos u
bancarios.

Articulo 8°. Todo cliente de la Caja tendra el derecho de seometeonocimiento y decisién del
departamento o servicioualquier queja o reclamacion que estime oporfarmoular, en las materias y con
sujecion a las normas establecidas en el presegfarRento.

Articulo 9°. En el desarrollo de su funcidn, corresponddeglartamento o servicio

a) Conocer y resolver las quejas y reclamacionesagielientes formulen en relacion con los supuestos
previstos en el articulo 7 de este Reglamento.

b) Presentar ante la Direccion de la Caja informemnmendaciones y propuestas, en todos aquellostaspec
gue sean de su competencia, y que, a su juicidaouguponer un fortalecimiento de las buenas walasi
y de la mutua confianza que debe existir entreaja € sus clientes.
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CAPITULO IV
DE LAS OBLIGACIONES DE LA CAJA'Y DE SUS DEPARTAMENT OS CON EL
DEPARTAMENTO O SERVICIODE ATENCION AL CLIENTE Y DE LAS OBLIGACIONES DE
INFORMACION.

Articulo 10°. La Caja adoptard cuantas medidas sean necesaréaslpaejor desempefio de sus funciones
por el departamento o servigiovelando, de modo especial, por la mas absoluapendencia de sus
actuaciones. En particular, corresponde a la Cajiotar anualmente de un presupuesto de gastosepara
normal funcionamiento delepartamento o servicig asistirle en todo aquello que coadyuve al ceorgc
eficaz desempeiio de sus funciones.

Articulo 11°. Todos los departamentos de la Caja tienen el débéacilitar aldepartamento o servicide

atencion al cliente toda la informacion que sddian relacion con las operaciones, contratos dcgesv
prestados por los mismaos, que sean objeto de quejelamacién por parte de sus clientes, cuandefigean

a materias incluidas en el ambito de su competgnpiacurar que todos sus directivos y empleadest@n

la colaboracion que proceda.

Articulo 12°. La Caja tiene el deber de informar a sus cliemesiendo a disposicién de ellos en todas y cada
una de las oficinas abiertas al publico, asi comsuepagina WEB, la informacion siguiente:

1. La existencia dallepartamento o servicide atencion al cliente y, en su caso, del Serdeidefensa
del cliente, con indicacion de la direccion pogtalectrénica de ambos.

2. La obligacion por parte de la Caja de atender gives las quejas y reclamaciones presentadas por
sus clientes, en el plazo de dos meses desdesnfaeion en elepartamento o servicide atencion
al cliente o, en su caso, en el Servicio de defdakeliente.

3. Referencia al Comisionado o Comisionados para fari3a del Cliente de Servicios Bancarios, con
especificacion de su direccion postal y electrgryade la necesidad de agotar la viad#gartamento
0 serviciode atencion al cliente o del Servicio de Deferdaliente para poder formular las quejas y
reclamaciones ante ellos.

4. El presente Reglamento.

5. Referencias a la normativa de transparencia y quidte del cliente de servicios bancarios.

TITULO 1l
DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES Y SU TRAMITACION

CAPITULO |
OBJETO, FORMA, REQUISITOS Y PLAZO PARA LA PRESENTAC ION DE LAS QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Articulo 13°. Las quejas y reclamaciones habran de tener poafoedto contratos, operaciones o servicios,
de caracter financiero de la Caja respecto dedakes se hubiere dado un tratamiento que el claortsidere
contrario a los buenos usos y practicas bancariafecten a los intereses y derechos legalmentaoeaos,

ya deriven de los contratos, de la normativa desparencia y proteccion de la clientela o de lsanas
practicas y usos bancarios, en particular del rimcle equidad.

Articulo 14°. Quedan, en todo caso, excluidos de la competéetigervicio:

a) Las reclamaciones cuyo conocimiento correspon8adicio de Defensa del cliente de la UNACC, de
acuerdo con los arts. 10y 11 de su Reglamentueala Caja esta adherida.

b) Las quejas y reclamaciones que formulen los cléeeate vez pasado el plazo de dos afios a contag desd
la fecha en que el cliente tuviera conocimienttodénechos causantes de la reclamacion.

c) Las quejas y reclamaciones relativas a las relasitaborales entre la Caja y sus empleados y otras
Entidades de Crédito, asi como las relativas @iorlas societarias.

d) Las quejas y reclamaciones referentes a la diserailad de la Caja en cuanto a la realizaciéon de
cualquier contrato, operacion o servicio, asi caueellos pactos o condiciones en que asi se extable

Fecha dltima actualizacion: 29-08-2016

CAJA RURAL REGIONAL - Verificado por ICREF.(16-01-2.012).

Péagina 4 de 18 (ver. 1.02)




e) Las quejasy reclamaciones que se encuentren slametihayan sido resueltas mediante, decision
judicial, arbitral, o mediante informe del Comisialo para la Defensa del Cliente de Servicios Bagar

f) Las reclamaciones que se encuentren sometidasao Baio resueltas por el Servicio de Defensa del
Cliente.

g) Las quejas y reclamaciones dirigidas a impediqreeter o dilatar el ejercicio de cualquier deredida
Caja frente al cliente.

h) Las quejas y reclamaciones que puedan plantearstigides de las Cajas que tengan la condiciamode
residentes en Espafia, salvo que se refieran alagfones con oficinas situadas en Espafia y para
operaciones en este pais.

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

Articulo 16°. La presentacion de las quejas y reclamaciones peféciuarse, personalmente o mediante
representacion debidamente acreditada, en sopapel pp por medios informaticos, electronicos o
teleméaticos, siempre que éstos permitan la lectomaresién y conservacion de los documentos y &ses
casos se ajusten a las exigencias previstas exy|89/2003, de 19 de diciembre, de firma electanic

Las quejas y reclamaciones deberan tener el sigutentenido:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y serncaso, de la persona que lo represente, debitamen
acreditada; niamero del documento nacional de idiethpara las personas fisicas y datos referidos a
registro publico para las juridicas.

b) Motivo de la queja y reclamacién, con especificadltara de las cuestiones sobre las que se salitita
pronunciamiento.

c) Oficina u oficinasdepartamento o servicicontra los que se dirige la queja o reclamacién jos que se
hubieran producido los hechos objeto de la misma.

d) Que el cliente no tiene conocimiento de que la nzatbjeto de queja o reclamacion esta siendo
sustanciada a través de un procedimiento admitivgtrarbitral o judicial.

e) Lugar, fechay firma.

A la queja o reclamacion se acompafara la pruebanadental que obre en poder del cliente y en lasgue
fundamente la misma.

La queja o reclamacion podra presentarse directaramte eldepartamento o servigiam ante cualquier
oficina abierta al publico de las Cajas, asi comtaalireccion de correo electroni@ail) que cada la Caja
tenga habilitada a este fin.

Articulo 17°. El plazo para la presentacion de las quejas lgmaxiones sera dios afos a contar desde la
fecha en que el cliente tuviera conocimiento dénlxshos causantes de las mismas.

Toda queja o reclamacion recibida pordepartamento o servicitranscurrido el plazo establecido en el
parrafo anterior, asi como las referidas a matepi@sno sean de su competencia de acuerdo con &fiate
este Reglamento, serdn rechazadas.

CAPITULO Il
DE LA TRAMITACION

Articulo 18°. Recibida una queja o reclamacién podepartamento o servici@n los términos que establece
el art. 13 del presente Reglamento, el titulardidglartamento o serviciacusara recibo por escrito y dejara
constancia de la fecha de presentacion a efectadgputo del plazo maximo de dos meses que tiaree p
resolver el expediente.

En los diez dias siguientes a su recepcion resolgebre su admision a tramite, de cuya decisioa dar
inmediato traslado al cliente, de forma que denad¢maddmision a tramite de una queja o reclamaéiia, no
podrd ser planteada de nuevo antedgpartamento o servicidSon causas de inadmision a tramite las
siguientes:
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a) Cuando se omitan datos esenciales para la tragmtaci subsanables, incluidos los supuestos enajue n
se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclémagicursos o acciones distintos cuyo conocimiento
sea competencia de los érganos administrativoitades o judiciales, o la misma se encuentre eandi
de resolucion o litigio o el asunto haya sido yauedto en aquellas instancias o cuando sean congggete
del Servicio de Defensa del cliente de acuerdoscoReglamento.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en quersgreten las cuestiones objeto de la queja o reciama
no se refieran a operaciones concretas 0 no gemjasos requisitos establecidos en el apartati 2
articulo 2 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de maidare los departamentos y servicios de atention a
cliente y el defensor del cliente de las entidduhesicieras.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la ptas&m de quejas o reclamaciones que establezca el
presente reglamento.

Cuando se declare la inadmision a trdmite de uegagureclamacion, por alguna de las causas iratcae
pondra de manifiesto al interesado mediante decisidtivada, dandole un plazo de diez dias natupses
gue presente sus alegaciones.

Cuando el interesado hubiera contestado y se ngartelas causas de inadmision, se le comunicara la
decision final adoptada, indicandole el derecholquasiste para acudir al Comisionado para la Beafelel
Cliente de Servicios Bancarios.

Cuando una reclamacién se presente ardeprtamento o servicigiendo su conocimiento competencia del
Servicio de Defensa del Cliente, de acuerdo coResglamento, debera la Caja remitirla a dicho Sknga

un plazo méximo de 10 dias, informando al reclamaubre la instancia competente para conocer su
reclamacion...

Si no se encontrase suficientemente acreditadiefdidad del cliente, o no pudiesen establecenseleodad
los hechos objeto de la queja o reclamacion, seergd al firmante para completar la documentaoebnitida
en el plazo de diez dias naturales, con apercibtmide que si asi no lo hiciese se archivara lgaqoe
reclamacion sin mas tramite. Este plazo no seimdckn el computo del plazo de dos meses previstel e
parrafo primero de este articulo.

Articulo 19°. Admitida a tramite una queja o reclamacion, ell@it del departamento o servicigpodra
recabar tanto del cliente como de los distintosadementos o servicios de la Caja, cuantos datos,
aclaraciones, informes o elementos de prueba camesighertinentes para adoptar su decision.

La admision a trdmite de una reclamacion padeglartamento o servicide atencion al cliente de la Caja,
impide que pueda ser conocida la misma reclamaméel Servicio de Defensa del Cliente.

En el caso en que la Caja rectificase su situac@mel cliente a satisfaccion de éstedepartamento o
serviciolo comunicara a la instancia competente y lofjaatid documentalmente.

Los clientes podran desistir de sus quejas o reaemes en cualquier momento, dando lugar a léZawon
inmediata del procedimiento en lo que a la relacidmel interesado se refiere.

Tanto en los casos de allanamiento de la Caja camesistimiento del cliente, se procedera al anctiée la
reclamacion sin mas tramite.

CAPITULO 1l
DE LA FINALIZACION DEL EXPEDIENTE Y DE LA NOTIFICAC ION DE LA RESOLUCION Y
SUS EFECTOS

Articulo 20°. EIl expediente debera finalizar por medio de Regmuen el plazo maximo de dos meses, a
partir de la fecha en que la queja o reclamaciérafpresentada endgpartamento o servicide atencion al
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cliente o en alguna oficina abierta al publico ection de correo electronico de las Cajas o erasa ante el
Servicio de Defensa del Cliente.

La Resolucion sera siempre motivada, y podran mmmnderechos econdémicos a favor del cliente, y
contendra unas conclusiones claras sobre la saliplanteada en cada queja o reclamacion, fundaretos
las clausulas contractuales, las normas de tragrsgary proteccidon de la clientela aplicables,casho las
buenas practicas y usos bancarios. De forma quel easo de que la decision se aparte de los osteri
manifestados en expedientes anteriores similaedxerdn aportarse las razones que lo justifiquemldgente
podrdn contener exhortaciones o propuestas disgiddas partes, que tiendan a conseguir una splucid
equitativa para ambas, asi como a mantener la mahfeanza entre ellas.

La Resolucién sera notificada a los interesadosl plazo de diez dias naturales a contar desdecka,fpor
escrito o por medios informéticos, electronicoslerhaticos, siempre que éstos permitan la leda@esion

y conservacion de los documentos, y cumplan logisigqgs previstos en la Ley 59/2003, de 19 de dibie,

de firma electrénica, segun haya designado de faxpaesa el cliente y, en ausencia de tal indicaad
través del mismo medio en que hubiera sido preda@aqueja o reclamacion.

La Resolucién que desestime la queja o reclamaguligmeada, debera indicar el derecho que le aaiste
cliente de plantear la misma ante el Comisionada lgaDefensa del Cliente de Servicios Bancarios.

Articulo 21°. En caso que la Resolucién estime la queja o reciémalanteada debera el cliente aceptar la
resolucion por escrito y acompafiada de la renumqiaesa a toda otra accidn reclamatoria sobre $anani
cuestidn, ya sea administrativa, judicial, arbitrale cualquier otra indole. Esta renuncia congitondicion
previa necesaria para la ejecucion del contenida desolucion en todas sus partes y habra deuefset por

el cliente dentro de los treinta dias siguientssi aecepcion, pasado el cual sin respuesta sedenfeque
rechaza la resolucion.

CAPITULO IV
DE LA INCOMPATIBILIDAD DE ACCIONES SIMULTANEAS EIN TERRUPCION DEL PLAZO
DE PRESCRIPCION

Articulo 22°. Las quejas o reclamaciones presentadas amtepartamento o servicieeran incompatibles
con el simultdneo ejercicio de cualesquiera otcamnes reclamatorias sobre la misma cuestionl éfeato,

el cliente debera abstenerse de iniciar accionnalguor otra via en tanto no se produzca resolyoddrel
departamento o servicidn caso de incumplimiento de este requisito skiaaran las actuaciones sin mas
tramite.

Cuando por etlepartamento o servicise tuviera conocimiento de la tramitacion simwdtde una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativditeal o judicial sobre la misma materia, o ante e
Servicio de Defensa del Cliente o del Comisionaala fpa Defensa del Cliente de Servicios Bancarateid
abstenerse de tramitar la primera.

Articulo 23°. La presentacion de una reclamacion antgeplartamento o servicisupone la aceptacion del
presente Reglamento y tendra los efectos intenreptde la prescripcion de acciones que a las racianes
extrajudiciales reconoce el articulo 1.973 del GodCivil.

TITULO 1l

DE LA RELACION CON EL COMISIONADO PARA LA DEFENSA D EL CLIENTE DE
SERVICIOS BANCARIOS Y DE LA MEMORIA

CAPITULO |
DE LA RELACION CON EL COMISIONADO PARA LA DEFENSA D EL CLIENTE DE
SERVICIOS BANCARIOS

Articulo 24°. La Caja atenderd, por medio del titular departamento o servicidos requerimientos que el
Comisionados para la Defensa del Cliente de SesviBancarios pueda efectuarle en el ejercicio de su
funciones, en los plazos que éstos determinenmfercoidad con lo establecido en su Reglamento.
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CAPITULO I
DE LA MEMORIA ANUAL

Articulo 25°. Dentro del primer trimestre de cada afio naturaeplartamento o servicipresentara ante el
Consejo Rector de la Caja una Memoria explicatied desarrollo de su funcién durante el ejercicio
precedente, que habra de tener el contenido misignigente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciteredidas, con informacion sobre su nimero, admision
a trdmite y razones de inadmisién, motivos y coass planteadas en las quejas y reclamaciones, y
cuantias e importes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicdeloraracter favorable o desfavorable para el
reclamante.

c) Criterios generales contenidos en las resoluciones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de suesq@rcon vistas a una mejor consecucion de los
fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen de la Memoria se integrara emeimoria anual de la Caja.
DISPOSICIONES FINALES

Primera. La regulacién del Reglamento digpartamento o servicipodra ser modificada por acuerdo del
Consejo Rector de la Caja, si bien seran inmedetenaplicables, sin necesidad de modificacion del
Reglamento, aquellos mandatos relativodegdartamento o servicique establezcan las normas reguladoras
de la transparencia y proteccion de la clientellsi&ntidades de Crédito.

Segunda.El presente Reglamento entrara en vigor desde elemim que sea aprobado por el Consejo Rector
de la Caja y notificado al Comisionado para la Defedel Cliente de Servicios Bancarios, al Banco de
Espafia y al Instituto de Crédito y Finanzas dedgion de Murcia, a la que se acompafiara la designdel
Titular deldepartamento o servicio

Tercera. EI Consejo Rector de la Caja queda facultado pateoducir cuantas modificaciones del
Reglamento sean sugeridas por el Comisionado pabefensa del Cliente de Servicios Bancarios ,gbor
Banco de Esparia y por el Instituto de Crédito winas de la Region de Murcia.

Cuarta. A los efectos del articulo 16 de este Reglamdatdjreccion dedepartamento o servicisera la
siguiente:

DEPARTAMENTO O SERVICIODE ATENCION AL CLIENTE
CAJA RURAL REGIONAL "SAN AGUSTIN", FUENTE ALAMO MURCIA, S. COOP. DE CREDITO

Apartado de Correos n® 7
Fuente Alamo
30.320 Murcia

N° de Fax: 968 59 77 00

N° de Teléfono: 968 59 72 11
Correo electronico: atencioncliente@ruralregional.om
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ANEXO |

REGLAMENTO
DEL
SERVICIO DE DEFENSA DEL CLIENTE
DE LA
UNION NACIONAL DE COOPERATIVAS DE CREDITO (UNACC)

TITULO |
DE LA INSTITUCION DEL DEFENSOR DEL CLIENTE DE LAS C OOPERATIVAS DE CREDITO
CAPITULO |

LEGISLACION APLICABLE, APROBACION DEL REGLAMENTO, D ESIGNACION E
INDEPENDENCIA DEL DIRECTOR DEL SERVICIO

Articulo 1°. El presente Reglamento instituye y regula la insikitin del "Defensor del Cliente" de las
Sociedades Cooperativas de Crédito integradas @ni¢ém Nacional de Cooperativas de Crédito (enaadel
la "UNACC"), con la denominacion de Servicio de &wefa del Cliente.

El Servicio de Defensa del Cliente se rige por msente Reglamento, por la Ley 44/2002 de 22 de
noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Fiesmqor el Reglamento de los comisionados para la
defensa del cliente de servicios financieros apfol@or Real Decreto 303/2004 de 20 de febrero,lgor
Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los @@pantos y servicios de atencion al cliente de las
entidades financieras y por la demas normativa temmgntaria que le sea de aplicacion.

El Reglamento ha sido aprobado por el Consejo Rdetta UNACC en su reunion del 9 de junio de 2004.
Las Sociedades Cooperativas de Crédito (en addent€ajas”) que a la fecha de la aprobacion cedgmte
Reglamente estan integradas en el Servicio de Baefgal Cliente de la UNACC son las relacionaddmal

del presente Reglamento. Estas Cajas deberaraatii adhesion al Servicio de Defensa del Clidatéa
UNACC, mediante acuerdo adoptado por sus Consegotofes aprobandolo como parte integrante de su
Reglamento para la Defensa del Cliente, y comuniead UNACC.

Cuando se cite a las Cajas se entenderan tambiéprendidas en esta denominacién las Entidades de
Crédito en cuyo capital participen las Cajas aslagaa la UNACC, cuando aquéllas soliciten particgra
este Servicio, sometiéndose expresamente al cdotdel presente Reglamento.

Articulo 2°. El Servicio de Defensa del Cliente tiene por objatealvaguarda de los derechos e intereses de
los clientes de las Cajas, frente a las actuacigne®stas efectlan y puedan ser consideradasomortrarias

a la normativa de transparencia y proteccion ddidatela y de las buenas practicas o usos bas¢atémtro

de los limites y con los requisitos que fija elgarete Reglamento.

Articulo 3°. Todo cliente de cualquiera de las Cajas tendr&rmelctho de someter a conocimiento y decision
del Servicio de Defensa del Cliente cualquier maeleion que estime oportuno formular, en las maggrieon
sujecion a las normas establecidas en el presegfarRento.

A los efectos previstos en este Reglamento, teddraonsideracién de reclamaciones las presentaddss
clientes de las Cajas que tengan la pretensiorbmer la restitucion de su interés o derecho,ngao de
manifiesto hechos concretos referidos a accionesigiones de las entidades que supongan para lasien
formula un perjuicio para sus intereses o deregloosncumplimiento de los contratos, de la nornaatie
transparencia y proteccion de la clientela o délesas practicas y usos bancarios.

Articulo 4°. La Direccion del Servicio de Defensa del Clienteespondera al Letrado Asesor de la UNACC
siendo designado expresamente para el ejercie@stdecargo por su Consejo Rector.
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El Director del Servicio, deberd ser una persona bonorabilidad comercial y profesional y con
conocimientos y experiencia adecuados para ejsusefunciones en los términos que establece & de.la
Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los @epantos y servicios de atencion al cliente y &rusor
del cliente de las entidades financieras.

El Director del Servicio actuara con independenespecto de las Cajas y con total autonomia enacaaos
criterios y directrices a aplicar en el ejercici® sus funciones. En este sentido, el Director deli§o no
podrd estar ligado a la Caja frente a la que sedier la reclamacién en cuya instruccién o resohlucio
intervengan, por relacion laboral, de prestacioseatgicios o cualquier otra férmula de trabajoibeido, al
objeto de garantizar la independencia de sus aohescdurante la tramitacion de la reclamacion.

La designacion del Director del Servicio de Defedsh Cliente sera comunicada al Comisionado para la
Defensa del Cliente de Servicios Bancarios asi carBanco de Espafia.

, CAPITULO II ,
DE LA DURACION DE LAS DESIGNACIONES Y CAUSAS DE SU TERMINACION

Articulo 5°. El nombramiento del Director del Servicio de Deteds| Cliente tendra una duracion de 4 afios,
pudiendo ser renovado por iguales periodos cuargess lo considere oportuno el Consejo Rector de
UNACC.

Articulo 6°. El Director del Servicio de Defensa del Clienteatéscomo tal por alguna de las siguientes
causas:

a) Expiracion del plazo para el que fue designadepsalie se acordara su renovacion.

b) Pérdida de los requisitos que condicionan su dlitgil de conformidad con el presente Reglamernéo y
normativa aplicable.

c) Muerte o incapacidad sobrevenida

d) Haber sido penalmente condenado por sentencia.firme

e) Ser declarado fallido o concursado no rehabilitado.

f) Renuncia.

g) Acuerdo motivado del Consejo Rector de la UNACC.

Vacante el cargo, el Consejo Rector de la UNACE,parjuicio del cumplimiento de las resoluciones ya
recaidas, debera designar un nuevo Director deicgedentro de los treinta dias inmediatos sigigiera la
fecha en que se produjo la vacante.

CAPITULO 1l
DE LAS FUNCIONES DEL SERVICIO DE DEFENSA DEL CLIENT E

Articulo 7°. Sera funcion del Servicio de Defensa del ClieateJos términos que establece el art. 2 del
presente Reglamento, la tutela y salvaguarda deel@chos e intereses de los clientes de las Clgagados

de sus relaciones con las mismas, asi como propjg&étales relaciones se desenvuelvan, en todaentomn
conforme a los principios de buena fe, equidad umuoonfianza.

En el desarrollo de su funcion, corresponde aliSerde Defensa del Cliente:

a) Conocer y resolver las reclamaciones que los eléefirmulen en relacién con los supuestos previsios
el articulo 10 de este Reglamento.

b) Presentar, formular y realizar ante la UNACC oseraso, ante el Consejo Rector de cualquierasde la
Cajas, informes, recomendaciones y propuestasgdes tiquellos aspectos que sean de su competgncia,
que, a su juicio, puedan suponer un fortalecimieettas buenas relaciones y de la mutua confiamea q
debe existir entre las Cajas y sus clientes.
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CAPITULO IV ,
DE LAS OBLIGACIONES DE LA UNACC Y DE LAS CAJAS EN R ELACION CON EL SERVICIO
DE DEFENSA DEL CLIENTE

Articulo 8°. La UNACC adoptara cuantas medidas sean necesaraglpmejor desempefio de sus funciones
por el Servicio de Defensa del Cliente, velandomidelo especial, por la mas absoluta independerctusl
actuaciones.

En particular, corresponde a la UNACC a travésuwl8ecretaria General:

a) Dotar anualmente un presupuesto de gastos pacanshhfuncionamiento del Servicio.

b) Asistirle en todo aquello que coadyuve al corrgotdicaz desempefio de sus funciones, facilitandole
cuanta informacion solicite en materia que seaodgpetencia de la UNACC.

¢) Informar a los clientes de las Cajas, de la existetle este Servicio, asi como del contenido dedepite
Reglamento. En especial dicha informacion se facllipor medio de la publicacion del presente
Reglamento y su Anexo | en la web de la UNA@@nyv.unacc.corj) junto con la normativa de
transparencia y proteccion del cliente de los s@wifinancieros.

d) Recibiry valorar las quejas que puedan formularseelacion con la actuacion y funcionamiento del
Servicio de Defensa del Cliente, adoptando lassdew@s que estime pertinentes, en particular a los
efectos de lo previsto en el articulo 6°.

Articulo 9°. Las Cajas tienen el deber de facilitar al Servilddefensa del Cliente toda la informacion que
solicite en relacién con las operaciones, contratgervicios prestados por las mismas, que seatoothe
reclamacion por parte de sus clientes, cuanddiseare a materias incluidas en el ambito de su etemzia y
procurar que todos sus directivos y empleadoseméatcolaboracion que proceda.

Asimismo, deberan informar a sus clientes, ponieadtisposicion de ellos, en todas y cada una de las
oficinas abiertas al publico, asi como en sus E&gWEB, de la existencia del Servicio de Defenda de
Cliente, con indicacién de su direccion postalgctbnica, asi como del contenido del presentedregito y

de la obligacién de agotar la via previa de rectadmeante el departamento o servicio de atenci@lieaite o
ante el Servicio de Defensa Cliente, segun los sgapara poder formular las reclamaciones ante el
Comisionado para la Defensa del Cliente de Sew/isancarios.

Las Cajas contribuirdn al presupuesto de funcioeatnidel Servicio de Defensa del Cliente, en funclé
sus activos totales medios y/o de las reclamacjguesfrente a ellas se formulen.

TITULO 1l
DE LAS RECLAMACIONES Y SU TRAMITACION

CAPITULO |
OBJETO, FORMA, REQUISITOS Y PLAZO PARA LA PRESENTAC ION DE RECLAMACIONES

Articulo 10°. Las reclamaciones habran de tener por fundamenttatos, operaciones o servicios, de
caracter financiero de las Cajas respecto de laes$se hubiere dado un tratamiento que el clieorisidere
contrario a los buenos usos y practicas bancariafecten a los intereses y derechos legalmentmoelos,
ya deriven de los contratos, de la normativa desfrarencia y proteccion de la clientela o de lanasi
practicas y usos bancarios, en particular del gimale equidad, sobre los que, de no haber emisid
Servicio de Defensa del Cliente, la reclamaciérigrachaberse dirigido y resuelto por el Comisionpdi@ la
Defensa del Cliente de Servicios Bancarios.

Articulo 11°. Quedan, en todo caso, excluidos de la competdetigervicio:
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a) Las quejas que se dirijan frente a las Cajas. Benldrconsideracion de quejas las referidas al
funcionamiento de los servicios financieros pressaallos clientes de la Caja y presentadas por las
tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipet@eon que se observe en su funcionamiento.

b) Las reclamaciones de contenido econdmico de cuafefg@or a 100 euros y las superiores a 20.000sur

¢) Las reclamaciones que formulen los clientes ungasado el plazo de dos afios a contar desde k& fech
en que el cliente tuviera conocimiento de los hedausantes de la reclamacion.

d) Las cuestiones relativas a las relaciones laboegites las Cajas y sus empleados y otras Entidbeles
Crédito, asi como las relaciones societarias.

e) Las cuestiones referentes a la discrecionalidddsd€ajas en cuanto a la realizacion de cualquier
contrato, operacion o servicio, asi como aqueliasgs o condiciones en que asi se establezca.

f) Las reclamaciones que se encuentren sometiddsagaa sido resueltas mediante, decision judicial,
arbitral, por el departamento o servicio de atemeiccliente de las Cajas o informe del Comisiongai@
la Defensa del Cliente de Servicios Bancarios.

g) Las dirigidas a impedir, entorpecer o dilatar et@gio de cualquier derecho de las Cajas frentéeaaite.

h) Las que puedan plantearse por clientes de las Qagatengan la condicién de no residentes en Espafia
salvo que se refieran a sus relaciones con ofigiaadas en Espafia y para operaciones en este pais

Articulo 12°. La presentacion y tramitacion de las reclamacideedra caracter gratuito, no pudiéndose
exigir al cliente pago alguno por dicho concepto.

Articulo 13°. La presentacion de las reclamaciones podra efsetugpersonalmente o mediante
representacion debidamente acreditada, en sopapel po por medios informaticos, electronicos o
teleméaticos, siempre que éstos permitan la lectomaresién y conservacion de los documentos y &ses
casos se ajusten a las exigencias previstas exy|89/2003, de 19 de diciembre, de firma electanic

La reclamacion deberé tener el siguiente contenido:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y serncaso, de la persona que lo represente, debitamen
acreditada; namero del documento nacional de idiethpara las personas fisicas y datos referidos a
registro publico para las juridicas.

b) Motivo de la reclamacion, con especificacion cldedas cuestiones sobre las que se solicita un
pronunciamiento.

c) Caja contra la que se dirige la reclamacién haciexgresa mencion a la oficina u oficinas, depastdm
o servicio donde se hubieran producido los hechgmde la reclamacion.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de queatenia objeto de la reclamacion esta siendo
sustanciada a través de un procedimiento admitivgtrarbitral o judicial.

e) Lugar, fechay firma.

A la reclamacién se acompafard la prueba documguotalobre en poder del Reclamante y en la que se

fundamente su reclamacion.

La reclamacion que debera ir dirigida al ServicioRefensa del Cliente, y podra presentarse directsm
ante éste, pero también ante los departamentasioigs de atencion al cliente de las Cajas y ecaso, ante
cualquier oficina abierta al publico de las Cajas, como en la direccidon de correo electrénico cada

entidad habra de habilitar a este fin.

Cuando la reclamacion no se presente directamateeshServicio de Defensa del Cliente, deberaiChjas
remitirla en un plazo méximo de 10 dias la reclaémaal mismo.

Articulo 14°. El plazo para la presentacion de reclamaciongsdasios afios a contar desde la fecha en que
el cliente tuviera conocimiento de los hechos aatiesade la reclamacion.

Toda reclamacion recibida por el Servicio de Dededsl Cliente transcurrido el plazo establecidoekn
parrafo anterior, asi como las referidas a matepi@sno sean de su competencia de acuerdo con &l afte
este Reglamento, serdn rechazadas.
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CAPITULO I
DE LA TRAMITACION

Articulo 15°. Recibida una reclamacion por el Servicio, en losiitdos que establece el art. 13 del presente
Reglamento, el Director del Servicio acusara repitmoescrito y dejara constancia de la fecha deeptacion
a efectos del computo del plazo maximo de dos nsetiene el Servicio para resolver el expediente.

En los diez dias siguientes a su recepcion resolsebre su admisién a tramite, de cuya decisioa dar
inmediato traslado al reclamante y a la Caja afiectde forma que denegada la admisién a tramitende
reclamacion, ésta no podra ser planteada de nudeoeh Servicio. Son causas de inadmision a tralage
siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la trammtaoi subsanables, incluidos los supuestos engyue n
se concrete el motivo de la reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como reclamaciénigesw acciones distintos cuyo conocimiento sea
competencia de los 6rganos administrativos, ate#ra judiciales, o la misma se encuentre pendimte
resolucion o litigio o el asunto haya sido ya rétsuen aquellas instancias o cuando sean compatdati
departamento o servicio de atencion al cliente.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en quersareten las cuestiones objeto de la reclamaci@eno
refieran a operaciones concretas o no se ajustenraquisitos establecidos en el apartado 2 tieLéo 2
de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo sobmepartamentos y servicios de atencion al cliergle y
defensor del cliente de las entidades financieras.

d) Cuando se formulen reclamaciones que reiteren aftri@siores resueltas, presentadas por el mismo
cliente en relacién a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la ptas&m de reclamaciones que establezca el presente
reglamento.

Cuando se declare la inadmision a tramite de lamezion, por alguna de las causas indicadas, regrdpde
manifiesto al interesado mediante decision motivatimdole un plazo de diez dias naturales para que
presente sus alegaciones. Cuando el interesaderaumntestado y se mantengan las causas de in@amis
se le comunicara la decision final adoptada.

Si la reclamacién hubiera sido presentada antermsicto de Defensa del Cliente no tratandose dasumto
de su competencia, se remitird por éste al depani@mmo servicio de atencion al cliente, informaradio
reclamante sobre la instancia competente para eosaaeclamacion.

Si no se encontrase suficientemente acreditaddelatidad del reclamante, o no pudiesen establecerse
claridad los hechos objeto de la reclamacion, sgerra al firmante para completar la documentacion
remitida en el plazo de diez dias naturales, canc#pmiento de que si asi no lo hiciese se archiva
reclamacion sin mas tramite. Este plazo no seimdckn el coémputo del plazo de dos meses previstel e
péarrafo primero de este articulo.

Articulo 16°. Admitida a tramite una reclamacidn, el Directet 8ervicio dara traslado de una copia de la
misma a la Caja afectada, para que pueda formiglga@ones en el plazo de quince dias desde el ntome
de su recepcion.

La admision a tramite de la reclamacion por el 8ervde Defensa del Cliente, impide que pueda ser
conocida la misma reclamacion por los departamensgesvicios de atencion al cliente de las Cajas.

El Director del Servicio podra recabar en el cuteda tramitacion de los expedientes, tanto ddamegnte
como de los distintos departamentos y serviciol dgaja afectada, cuantos datos, aclaracionegjmefo
elementos de prueba consideren pertinentes paptaad decision.

En el caso en que la entidad rectificase su siinacon el reclamante a satisfaccion de éste, debera
comunicarlo a la instancia competente y justifcadbcumentalmente, salvo que existiere desistimient
expreso del interesado. En tales casos, se précadarchivo de la reclamacion sin mas tramite.
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Los interesados podran desistir de sus reclamaciemeualquier momento. El desistimiento dard lagkr
finalizacion inmediata del procedimiento en lo guka relacion con el interesado se refiere. Noaotiet el
Director del Servicio podra acordar la continuaciteh mismo en el marco de su funcion de promover el
cumplimiento de la normativa de transparencia yem@on de la clientela y de las buenas practicasog
financieros.

CAPITULO 1l
DE LAS RESOLUCIONES DICTADAS POR EL SERVICIO DE DEF ENSA DEL CLIENTE Y SUS
EFECTOS

Articulo 17°. EIl expediente deberé finalizar por medio de Resmtuen el plazo maximo de dos meses, a
partir de la fecha en que la reclamacion fueragmtesla en el Servicio de Defensa del Cliente aiaraso en

el departamento o servicio de atencién al clieném @lguna oficina abierta al puablico o direcci@narreo
electronico de las Cajas.

La Resolucién sera siempre motivada y podran remmderechos econdmicos a favor del cliente enticuan
qgue no exceda por todos los conceptos de 20.008 gwontendra unas conclusiones claras sobrdid#isb
planteada en cada reclamacion, funddndose en dasutds contractuales, las normas de transpargncia
proteccion de la clientela aplicables, asi comdlanas practicas y usos bancarios. De forma qet @so

de que la decision se aparte de los criterios mestailos en expedientes anteriores similares, debera
aportarse las razones que lo justifiquen.

La Resolucién sera notificada a los interesadosl plazo de diez dias naturales a contar desdecska,f por
escrito o por medios informéticos, electronicoslerhaticos, siempre que éstos permitan la ledag@esion
y conservacion de los documentos, y cumplan logisiqs previstos en la Ley 59/2003, de 19 de dibie,
de firma electrénica, segun haya designado de fewpeesa el reclamante y, en ausencia de tal iciditaa
través del mismo medio en que hubiera sido predaiéareclamacion.

Las resoluciones que se dicten podran contenertexiumes o propuestas dirigidas a las partestigougan a
conseguir una solucién equitativa para ambaso@sd @ mantener la mutua confianza entre ellas.

La Resolucion que desestime la reclamacion plaatedebera indicar el derecho que le asiste almegite
de plantear la misma ante el Comisionado parafarBa del Cliente de Servicios Bancarios.

Articulo 18°. Las resoluciones del Servicio de Defensa del ®iéamvorables al reclamante vincularan a la
Caja afectada. Esta vinculacion no sera obstacul plenitud de la tutela judicial, al recurso aost
mecanismos de solucion de conflictos ni a la pméacadministrativa.

Las Cajas deberan proceder al cumplimiento de doefeo, en cuanto a ellas concierna, dentro delopla
sefialado en la resolucion, previa aceptacion de st el cliente y renuncia de éste al ejercicioottas
acciones.

Si no se sefialare plazo, y se tratare de pago rtelad, ésta se hara efectiva dentro de los trelfda
inmediatos siguientes a la recepcion de la renwdddialiente al ejercicio de otras acciones.

Articulo 19°. Sera voluntaria para el reclamante la aceptad@ia resolucion dictada por el Servicio de
Defensa del Cliente.

Articulo 20°. La aceptacién de la resolucion debera hacersespdt@ey acompanada de la renuncia expresa
a toda otra accion reclamatoria sobre la mismatidmeya sea administrativa, judicial, arbitral ® cualquier
otra indole. Esta renuncia constituye condicionvipreecesaria para la ejecucion del contenido de la
resolucion en todas sus partes y habra de efeetparsel cliente dentro de los treinta dias sige®em su
recepcion, pasado el cual sin respuesta se engegderrechaza la resolucion, de lo que se dardecaeia
Caja afectada.

Articulo 21°. El Servicio de Defensa del Cliente podra, antedictar su resolucion, hacer cuantas gestiones
considere necesarias encaminadas a conseguir egloaamistoso entre las partes. Conseguido éste, el
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acuerdo tendra carécter vinculante para aquélkelsServicio dara por concluida la tramitacion. Lcsmmo
hard si unilateralmente, en cualquier momento,dm Ge allanase a la peticién del cliente o éstease su
reclamacion.

Articulo 22°. La informacion relativa a los expedientes y a sutemido, que se tramiten por el Servicio de
Defensa del Cliente, estara reservada a las meesmdas.

Los archivos y antecedentes estaran en poder dsttbi del Servicio o, en caso de vacante, de |ACSGL
En caso de que alguna Caja se separara del prédegiganento, las reclamaciones relativas a dicla $ea
entregardn a ésta, previa solicitud.

CAPITULO IV ,
DE LA INCOMPATIBILIDAD DE ACCIONES SIMULTANEAS E IN  TERRUPCION DEL PLAZO
DE PRESCRIPCION

Articulo 23°. Las reclamaciones presentadas ante el ServicicetenBa del Cliente seran incompatibles con
el simultaneo ejercicio de cualesquiera otras aesigeclamatorias sobre la misma cuestion. A &dtef el
cliente deberd abstenerse de iniciar accidén algamaotra via en tanto no se produzca resolucionepor
Servicio. En caso de incumplimiento de este refpuss archivaran las actuaciones sin mas tramite.

Cuando por el Servicio de Defensa del Cliente seita conocimiento de la tramitacion simultaneauda
reclamacion y de un procedimiento administrativditeal o judicial sobre la misma materia, o ante e
departamento o servicio de atencion al clienteadeClajas o del Comisionado para la Defensa deht€lide
Servicios Bancarios deberé abstenerse de tramitairhera.

Articulo 24°. La presentacién de una reclamacion ante el Sendeidefensa del Cliente supone la
aceptacion del presente Reglamento y tendré lasosfenterruptores de la prescripcion de accionesaglas
reclamaciones extrajudiciales reconoce el artit1933 del Cédigo Civil.

TITULO I

DE LAS RELACIONES EN GENERAL, MEMORIA'Y
PRESUPUESTO DE GASTOS

CAPITULO |
DE LAS RELACIONES EN GENERAL

Articulo 25°. Con independencia del tramite de las reclamaciagiddjrector del Servicio de Defensa del
Cliente podra dirigir a la UNACC y a las Cajas requientos, notificaciones, preguntas o cualesgquier
comunicaciones sobre aspectos generales o condetiasactividad de las Cajas que hubieran meresudo
atencion y que, a su juicio, resultaran de intp@s los derechos de los clientes. La UNACC y lagps;
indistinta y directamente, deberan dar contestaaiders citadas comunicaciones en un plazo no superi
treinta dias.

CAPITULO I
DE LA MEMORIA ANUAL DEL SERVICIO DE DEFENSA DEL CLI ENTE

Articulo 26°. Dentro del primer trimestre de cada afio natur&8eslicio de Defensa del Cliente presentara
ante el Consejo Rector de la UNACC y de las Cajasciadas al Servicio de Defensa del Cliente una
Memoria explicativa del desarrollo de su funciérragite el ejercicio precedente, que habrd de tener e
contenido minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las reclamaciones atendaag)formacion sobre su nimero, admisién a t&mit
y razones de inadmision, motivos y cuestiones g&t#s en las reclamaciones, y cuantias e importes
afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicdeiloraracter favorable o desfavorable para el
reclamante.

Fecha dltima actualizacion: 29-08-2016

CAJA RURAL REGIONAL - Verificado por ICREF.(16-01-2.012).

Péagina 15 de 18 (ver. 1.02)




c) Criterios generales contenidos en las resoluciones.
d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de sliexxjigr con vistas a una mejor consecucion de los
fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen de la Memoria se integrara emelmoria anual de la UNACC y de las Cajas Asosiada
al Servicio de Defensa del Cliente

CAPITULO 1l
DEL PRESUPUESTO DE GASTOS

Articulo 27°. Junto con la Memoria, el Director del Servicio deféhsa del Cliente presentara la liquidacion
del presupuesto de gastos del ejercicio a que lagus# refieran, asi como las previsiones parajeaieste,
incluidas las propuestas de tipo organizativo gsi&me conveniente para una mejor prestacion de sus
funciones por el Servicio de Defensa del Cliente.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. La regulacion del Servicio de Defensa del Clieradra ser modificada por acuerdo del Consejo
Rector de la UNACC, si bien seran inmediatamenlieatges, sin necesidad de modificacion del Regiame
aquellos mandatos relativos a la Institucion defleBgor del Cliente que establezcan las normas adgrds

de la transparencia y proteccion de la clientellsi&ntidades de Crédito.

Segunda. Sin perjuicio del cumplimiento de las resoluciodatadas por el Servicio de Defensa del Cliente
y de la resolucion de las reclamaciones planteddasCajas que deseen separarse del Servicio,aeber
comunicar su intencién mediante acuerdo de su @om&ector, que surtird efecto a los treinta diasule
recepcion en la UNACC.

Las bajas del Servicio no eximiran a las Cajascdeliplimiento de los compromisos econémicos corasaid
para el presupuesto en vigor.

Tercera. El presente Reglamento entrara en vigor una vezsgaeaprobado por el Consejo Rector de la
UNACC (9 de junio de 2004), y que se haya notificad Comisionado para la Defensa del Cliente de
Servicios Bancarios y al Banco de Espafia, a lasguecompafiara la designacion del Letrado que akuma
Direccion del Servicio.

Cuarta. EI Consejo Rector de la UNACC queda facultadoapatroducir cuantas modificaciones del
Reglamento sean sugeridas por el Comisionado pdeefensa del Cliente de Servicios Bancarios ygbor
Banco de Espaifia.

Quinta. A los efectos del articulo 13, la direccion deh&cio de Defensa del Cliente serd la siguiente:

SERVICIO DE DEFENSA DEL CLIENTE
UNION NACIONAL DE COOPERATIVAS DE CREDITO
C/ Virgen de los Peligros n° 4 - 42
28013_MADRID

Sexta. Las Cajas asociadas a la UNACC que con postertbralanomento de entrada en vigor de este
Reglamento acuerden incorporarse al Servicio deeridaf del Cliente de la UNACC, deberan poner en
conocimiento del Director del Servicio el acuerdostd Consejo Rector aprobando el presente Reglament
su voluntad de adherirse al Servicio. Igualmenteedin comunicarlo al Comisionado para la Defensa de
Cliente de Servicios Bancarios y al Banco de Espafizrgano competente de la Comunidad Auténoma,
momento en que surtird efecto su incorporacion.
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RELACION DE ENTIDADES ASOCIADAS AL SERVICIO DE
DEFENSA DEL CLIENTE DE LA UNACC.

CAJA RURAL DE ALBACETE

CAJA RURAL DE CASAS IBANEZ

CAJA RURAL DE LA RODA

CAJA RURAL DE VILLAMALEA

CAIXA RURAL ALTEA

CAIXA RURAL DE CALLOSA D'EN SARRIA
CAJA RURAL CENTRAL DE ORIHUELA

CAJA DE CREDITO DE PETREL, CAJA RURAL
CAJA RURAL INTERMEDITERRANEA

CAJA RURAL DE ASTURIAS

CAJA RURAL DE GIJON

CAJA RURAL DE EXTREMADURA

CAJA RURAL DE ALMENDRALEJO

CAIXA RURAL BALEARS

CAJA DE INGENIEROS

CAJA DE ARQUITECTOS

CAJA DE LOS ABOGADOS

CAJA RURAL DE BURGOS

C.R. "SAN JOSE" DE ALCORA

C.R. "SAN JOSE" DE ALMASSORA

C.R. "SAN ROQUE" DE ALMENARA

C.R. "SAN JAIME", ALQUERIAS NINO PERDIDO
CAJA RURAL DE BETXI

C.R. "SANT ISIDRE" DE BENICARLO

C.R. "SAN ANTONIO" DE BENICASIM

C.R. "SAN JOSE" DE BURRIANA

C.R. "SAN ISIDRO" DE CASTELLON

C.R. "SAN ISIDRO", LES COVES DE VINROMA
C.R. "LA JUNQUERA" DE CHILCHES

C.R. "SAN JOSE" DE NULES

C.R. NTRA. SRA. ESPERANZA" DE ONDA
C.R. LA VALL "SAN ISIDRO" DE VALL DE UXO
C.R. "SAN VICENTE FERRER", VALL DE UXO
C.R. "SAN ISIDRO" DE VILAFAMES

C.R. CATOLICO AGRARIA DE VILLARREAL
C.R. "SAN JOSE" DE VILLAVIEJA

CAIXA RURAL VINAROS

CAJA RURAL DE CORDOBA

C.R. "NTRA. SRA. DE GUADALUPE, DE BAENA
C.R."N. SRA. DEL CAMPQ", CANETE TORRES
C.R. "NTRA. SRA. ROSARIO", NUEVA CARTEYA
CAJA RURAL DE CUENCA

C.R. COMARCAL DE MOTA DEL CUERVO
CAJA RURAL DE GRANADA

C.R. ARAGONESA Y DE LOS PIRINEOS

CAJA RURAL DE JAEN

CAJA RURAL DE CANARIAS

C.R. "SANT FORTUNAT", CASTELLDANS
CAIXA RURAL GALEGA
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C.R. REGIONAL "SAN AGUSTIN", FUENTE ALAMO

CAJA RURAL DE SALAMANCA
CAJA RURAL DE TENERIFE

CAJA RURAL DE SEGOVIA

CAJA RURAL DE FUENTEPELAYO
CAJA RURAL DEL SUR

CAJA RURAL DE UTRERA

CAJA RURAL DE SORIA

CAJA RURAL DE TERUEL

CAJA RURAL DEL MEDITERRANEO, RURALCAJA

CAJA RURAL DE ALBAL

C.R. DE ALBALAT DELS SORRELLS
CAJA RURAL DE ALGINET

CAJA RURAL DE CASINOS

CAJA RURAL DE CHESTE

CAJA CAMPO, Caja Rural

CAIXA RURAL DE TORRENT

CAIXA RURAL DE TURIS
CAIXA POPULAR

CREDIT VALENCIA, Caja Rural.
CAJA RURAL DE VILLAR

CAJA RURAL DE DUERO

IPAR KUTXA RURAL

CAJA RURAL DE ZAMORA
CAJA RURAL DE ARAGON
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