REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE

PUBLIC



INDICE
CAPITULO I. OBJETO
Articulo 1. Objeto
CAPITULO Il. DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
Articulo 2. Ambito de Actuacién
Articulo 3. Autonomia y Medios
Articulo 4. Requisitos personales e incompatibilidades
Articulo 5. Duracién del mandato
Articulo 6. Cese
Articulo 7. Materias excluidas
CAPITULO Ill. PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION
Y RESOLUCION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES
Articulo 8. Plazos de presentacion y resolucién de las quejas o reclamaciones
Articulo 9. Colaboracion
Articulo 10. Forma, contenido y lugar de la presentacion de las quejas y reclamaciones
Articulo 11. Admisidn a trdmite
Articulo 12. Tramitacion
Articulo 13. Allanamiento y desistimiento
Articulo14. Finalizacion y notificacion
Articulo 15. Relacion con los Servicios de Reclamaciones de los Supervisores
CAPITULO IV. DEBERES DE INFORMACION
Articulo 16. Obligaciones de HSBC
CAPITULO V. INFORME ANUAL
Articulo 17. Informe Anual
DISPOSICION FINAL

ANEXO |

PUBLIC

10

11

11

11

11

12

12



CAPITULO I. OBJETO

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente / Usuario de servicios financieros, regula el Servicio
de Atencién al Cliente (en adelante, el “SAC”) de HSBC Continental Europe, Sucursal en Espaia ( en
adelante “HSBC”), asi como de las entidades que se encuentran adheridas o se adhieran al grupo,
recogidas en el Anexo |, cuyo objeto es atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten sus
clientes, de conformidad con lo establecido en 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.

En este sentido, se entendera por “quejas” las presentadas por los usuarios de servicios financieros por
las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de actuaciéon deficiente que se observe en el
funcionamiento de la entidad financiera contra la que se formula la queja.

Se entenderd por “reclamaciones” las presentadas por los usuarios de servicios financieros prestados por
HSBC que pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su interés o derecho,
hechos concretos referidos a acciones u omisiones de la misma que supongan para quien las formula un
perjuicio para sus intereses o derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por HSBC de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

CAPITULO Il. EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 2. Ambito de Actuaciéon

Al SAC le corresponde la atencidn y resolucidn de las quejas y reclamaciones que se presenten ante HSBC,
directamente o mediante representacion, por las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que
retnan la condicién de cliente/usuario de los servicios financieros prestados por las citadas entidades,
siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos,
ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de los usuarios de servicios
financieros prestados por la entidad o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del
principio de equidad.
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Articulo 3. Autonomia y Medios

1. El SAC desempefa sus funciones con autonomia de los restantes servicios, comerciales u
operativos de HSBC, de los que estd separado, de modo que se garantice la toma de sus decisiones,
referentes al ambito de su actividad, de manera independiente y asimismo se eviten, en el desempefio de
sus funciones, conflictos de interés.

2. El SAC contard con los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos precisos para
atender y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes presenten, teniendo independencia del
resto de servicios comerciales u operativos de la organizacidén, para que pueda tomar de manera
auténoma sus decisiones referentes al ambito de su actividad.

Articulo 4. Requisitos personales e incompatibilidades

1. El titular del SAC serd designado por el Director General de HSBC debiendo ser una persona con
honorabilidad comercial y profesional, y conocimientos y experiencia adecuados para ejercer sus
funciones.

La designacion serd comunicada a los servicios de reclamaciones del Banco de Espaia, la Comisidn
Nacional del Mercado de Valores y también a la autoridad o autoridades supervisoras correspondientes.

2. No podran ser elegidos para el cargo aquellas personas que tengan antecedentes penales o se
encuentren procesados o, tratandose del procedimiento a que se refiere el Titulo Ill del Libro IV de la Ley
de Enjuiciamiento Criminal, se hubiera dictado auto de apertura de juicio oral por delitos de falsedad,
contra la Hacienda publica, de infidelidad en la custodia de documentos, blanqueo de capitales, de
violacion de secretos, de malversacion de caudales publicos, de descubrimiento y revelacion de secretos
o contra la propiedad; los inhabilitados para ejercer cargos publicos o de administracion o direccion de
entidades financieras; y los quebrados y concursados no rehabilitados.

3. El titular del SAC debera abstenerse de tramitar aquellos asuntos en los que pudiera existir
conflicto de intereses, bien por afectarle directamente o a alguno de sus parientes por consanguinidad o
afinidad hasta el tercer grado directo o colateral, o bien que pudieran afectar a personas con quienes
mantenga o haya mantenido una estrecha relacién de amistad o afectiva.
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4, En los casos previstos en el apartado anterior corresponderd la instruccidon y resolucién del
expediente a la persona que designe la Direccion General.

Articulo 5. Duraciéon del mandato

El mandato del titular del SAC tendra una duracién de 3 afios, pudiendo ser renovado tacitamente por
iguales periodos de tiempo cuantas veces lo considere oportuno la Direccién General de HSBC.

Articulo 6. Cese

1. El titular del SAC podra ser cesado en sus funciones por cualquiera de las causas siguientes:

a. Expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que la Direcciéon General de HSBC
acordara su renovacioén en la forma establecida en el articulo anterior.

b. Extincién de la relacién laboral con la Entidad.

C. Incapacidad sobrevenida.

d. Haber sido condenado por delito en sentencia firme.

e. Renuncia del designado.

f. Decisién de la Direccién General de HSBC fundada en la actuacién notoriamente

negligente en el desempefio de su cargo, siendo preciso para ello un acuerdo motivado en base a
causas de cese objetivas y graves.

2. Vacante el cargo, la Direccion General de HSBC procedera al nombramiento de un nuevo Titular
del mismo, dentro de los treinta dias siguientes al que se produjo la vacante.

Articulo 7. Materias excluidas

Quedan excluidas de la competencia del SAC:
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a. Las relaciones entre HSBC y sus empleados. Esta exclusion no incluye cuestiones
derivadas de operaciones mercantiles o comerciales en su condicion de clientes de la entidad.

b. Las cuestiones que se refieran a las decisiones de HSBC relativas a conceder o no un
crédito o a efectuar o no cualquier otro contrato, o una operacién o servicio concreto con
personas determinadas, asi como a sus pactos o condiciones, salvo que la queja del cliente fuese
por dilacién o negligencia en la toma de decisiones por la entidad.

C. Las que se refieran a cuestiones que se encuentren en tramitacién o hayan sido ya
resueltas en via judicial o arbitral o por el Banco de Espafia o la Comision Nacional del Mercado
de Valores, o que tengan por objeto, con intencionalidad manifiesta, impedir, dilatar o entorpecer
el ejercicio de cualquier derecho de HSBC contra sus clientes.

CAPITULO Ill. PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE LAS QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Articulo 8. Plazos de presentacidn y resolucién de las quejas o reclamaciones

1.- Los clientes podran presentar quejas o reclamaciones dentro de los dos afios siguientes al momento
en que tuvieran conocimiento de los hechos causantes de la reclamacién o queja. La presentacién y el
procedimiento de quejas o reclamaciones no conllevardn costes para el cliente.

2.- El plazo para resolver sera de dos meses a contar desde la presentacién de la queja o reclamacion. En
el caso de quejas y reclamaciones amparadas por el Real Decreto-Ley 19/2018 de 23 de noviembre, de
servicios de pago y otras medidas urgentes en materia financiera, el plazo maximo sera de 15 dias habiles,
salvo en situaciones excepcionales en que por razones ajenas a su voluntad HSBC no pueda ofrecer una
respuesta. En dichas situaciones, se enviara una respuesta provisional en la que se indicaran claramente
los motivos del retraso de la contestacidn y se especificara el plazo en el que el cliente recibira la respuesta
definitiva, que en todo caso no excederd de un mes.

Articulo 9. Colaboracion

Los diferentes departamentos de HSBC prestaran toda su colaboracidn al Servicio de Atencidn al Cliente
en la tramitacion y resolucion de los expedientes de quejas y reclamaciones, proporcionando en especial
toda la informacidn que les fuera requerida en el ejercicio de sus funciones.
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Para asegurar la debida coordinacién entre todos los Departamentos de las entidades a los cuales presta
servicio el SAC se subraya el deber de todos los departamentos y servicios de dichas entidades de facilitar
a dicho 6rgano competente para las quejas y reclamaciones, cuantas informaciones éste solicite en
relacidn con el ejercicio de sus funciones. En el marco de dicha colaboracién dichos Departamentos o
servicios tendran la obligacion de remitir a la mayor brevedad posible cualquier queja o reclamacion
recibida y facilitar al SAC en un plazo maximo de diez dias desde la peticidn cualquier informacién
requerida.

Articulo 10. Forma, contenido y lugar de la presentacidon de las quejas y reclamaciones

Recibida la queja o reclamacion, en el caso de que no hubiese sido resuelta a favor del cliente por la propia
oficina o servicio objeto de la queja o reclamacion, ésta sera remitida a la mayor brevedad posible al SAC.

La presentacion de quejas y reclamaciones ante el SAC podra efectuarse personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que
éstos permitan la lectura, impresidn y conservacion de los documentos. La utilizacién de medios
informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las exigencias previstas en la Ley 6/2020, de
11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios electrénicos de confianza.

El procedimiento se iniciara mediante la presentacidon 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; nimero del documento nacional de identidad para las
personas fisicas y datos referidos a registro publico para las juridicas.

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

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

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamacién estd 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 en que se fundamente su queja o reclamacion.

La queja o reclamacion podrd presentarse en cualquiera de las oficinas o departamentos de HSBC,
mediante entrega en mano, correo postal o electrénico.
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Articulo 11. Admision a tramite

Recibida la queja o reclamacion por el SAC, se procedera a la apertura de expediente, enviandose acuse
de recibo por escrito al reclamante dentro de los 10 dias habiles siguientes, dejando constancia de la fecha
de presentacion, a los efectos del computo de plazo que corresponda en aplicacion del articulo 8.2. El
computo del plazo maximo de resolucidn comenzard a contar desde la presentaciéon de la queja o
reclamacién en HSBC, ya sea ante dicho servicio o en cualquiera de sus oficinas o departamentos por
entrega en mano, correo postal o electronico.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su reiteracion
ante distintos drganos de las entidades.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen establecerse
con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacidn, se requerird al firmante para completar la
documentacidn remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese
se archivara la queja o reclamacién sin mas tramite. El plazo empleado por el reclamante para subsanar
los errores a que se refiere el parrafo anterior no se incluird en el cdmputo del plazo de resolucion previsto
en el articulo 8.2 de este Reglamento.

No obstante, en caso de archivo de actuaciones por no presentar la documentacion precisa en el plazo
otorgado, sera posible abrir un nuevo expediente basado en los mismos hechos, una vez el interesado
aporte la documentacion.

No se admitirdn a tramite las quejas o reclamaciones que se encuentren en alguno de los casos 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 pretenda tramitar como queja o reclamacion recursos o acciones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de los 6rganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la
misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas
instancias.

Si con posterioridad se tuviera conocimiento de la tramitacién simultdnea de una queja o
reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia,
HSBC se abstendra de tramitar la primera.

c) 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 no se ajusten a los requisitos.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones que
establece este Reglamento en su articulo 8.1.
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Cuando se entienda no admisible a trdmite la queja o reclamacion, por alguna de las causas indicadas, se
informara al interesado la decision motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que presente
sus alegaciones.

Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmision, se le comunicara la
decisidn final adoptada.

Articulo 12. Tramitacion

El SAC podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto del reclamante como de los
distintos departamentos y servicios de HSBC, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de
prueba considere pertinentes para adoptar su decision.

El SAC podra fijar en cada caso plazos prudenciales para cumplimentar estas peticiones.

Articulo 13. Allanamiento y desistimiento

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

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El desistimiento,
que debera ser realizado de manera expresa, dara lugar a la finalizacidn inmediata del procedimiento en
lo que a la relacion con el interesado se refiere.

No obstante, el SAC podra acordar la continuacion del mismo en el marco de su funcidon de promover el
cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas practicas y
usos financieros.

Articulo14. Finalizacidn y notificacion

1. El expediente debera finalizar en el plazo previsto en el anterior articulo 8.2.

2. La decisiéon que ponga fin al expediente sera siempre motivada y contendra unas conclusiones
claras sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, funddndose en las cldusulas contractuales,
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las normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicable, asi como las buenas practicas y usos
financieros.

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

3. Las resoluciones del SAC serdn vinculantes para HSBC pero no asi para el reclamante. En este
sentido, contendran referencia expresa a la facultad que asiste al reclamante para, en caso de
disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir a los Servicios de Reclamaciones de los
Supervisores correspondientes (Banco de Espafia y la Comisidn Nacional del Mercado de Valores).

4, La decisidn sera notificada a los interesados en el plazo de 10 dias naturales a contar desde su
fecha, por escrito o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que estos permitan la
lectura, impresion y conservacién de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 6/2020,
de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios electrénicos de confianza,
segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacidn, a través del mismo
medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacién.

5. Una copia del escrito de respuesta serd entregada al Responsable de la relacion del cliente (RM)
para su conocimiento.

6. Denegada la admisidon de la reclamacién, o desestimada total o parcialmente su peticién, o
transcurrido el plazo de resolucidn previsto en el articulo 8.2 sin que haya sido resuelta, el reclamante
podra presentar su reclamacién ante los Servicios de Reclamaciones de los Supervisores correspondientes
(Banco de Espafia y la Comisidon Nacional del Mercado de Valores).

No obstante lo anterior, bastara que transcurra un mes sin resolucion para que los consumidores puedan
acudir al supervisor, siempre y cuando no haya transcurrido mas de un afio desde la presentacion de la
reclamacién ante el SAC.

Articulo 15. Relacidn con los Servicios de Reclamaciones de los Supervisores

El titular del SAC deberd atender los requerimientos que los Servicios de Reclamaciones de las entidades
Supervisoras de HSBC puedan efectuarles en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que éstos
determinen de conformidad con lo establecido legalmente.

Asi mismo, el SAC facilitarda a los Supervisores la informacién sobre las quejas recibidas que
reglamentariamente se establezca.
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CAPITULO IV. DEBERES DE INFORMACION

Articulo 16. Obligaciones de HSBC

HSBC pondrad a disposicidn de sus clientes, en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, asi como
en las paginas web de las entidades pertinentes del grupo, la informacion siguiente:

a) La existencia del SAC, con indicacion de su direccion postal y electrénica.

b) La obligacion por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo de resolucién previsto en el articulo 8.2.

c) Referencia al derecho que asiste al cliente/usuario de servicios financieros prestados por
la entidad de acudir al Servicio de Reclamaciones de la institucidn supervisora que corresponda -
con especificacion de su direccion postal y electronica — tanto en el caso de disconformidad con
la resoluciéon, como en el caso de ausencia de resolucion (en este ultimo caso tras acreditar haber
transcurrido el plazo correspondiente desde la presentacion de la queja o reclamacién e
independientemente de que se dirija expresamente al SAC o no). También se aludird a la
necesidad de agotar la via del SAC para poder formular las quejas o reclamaciones ante dichos
Servicios de Reclamaciones.

d) El presente Reglamento para la Defensa del Cliente.
e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccidon del cliente de servicios
financieros.

Asimismo, las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y reclamaciones
mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el
resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones de la institucién supervisora
correspondiente.

CAPITULO V. INFORME ANUAL

Articulo 17. Informe Anual

Dentro del primer trimestre de cada aio el titular del SAC presentara ante la Direccion General de HSBC
un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que habra de tener el
contenido minimo siguiente:
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a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacidn sobre su
numero, admisidn a tramite, razones de inadmisién en su caso, motivos y cuestiones planteadas
en las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

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

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucién de los fines que se le tienen encomendados.

En caso de que la entidad formule cuentas anuales, al menos un resumen de este informe se integrara en
la memoria anual de dicha entidad.

DISPOSICION FINAL

1. El presente Reglamento, una vez aprobado por la entidad, asi como sus posteriores
modificaciones, deberd someterse a la verificacién del Banco de Espafia, como supervisor de la entidad
dominante del Grupo HSBC, y en virtud del art. 8.4 de la Orden ECO 734/2004.

2. Este Reglamento entrara en vigor una vez haya sido verificado por el supervisor.

3. Corresponde al Director General de HSBC la aprobaciéon de este Reglamento asi como cualquier
modificacién futura del contenido del mismo.

ANEXO |

El presente Reglamento es de aplicacion a las siguientes entidades:
o HSBC Continental Europe, Sucursal en Espafia

o HSBC Global Asset Management (France), Sucursal en Espafia.

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencién al Cliente de HSBC
Continental Europe, Sucursal en Espaia y HSBC Global Asset Management (France) Sucursal en Espania,
en lasede social de la entidad sita en Torre Picasso, Plaza Pablo Ruiz Picasso n? 1, planta 33, 28020-Madrid,
en cualquier oficina abierta al publico de HSBC, asi como en la direccion de correo electrénico habilitada
a este fin: reclamacionesclientes@hsbc.com
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