Regulamento para a defensa do cliente en Espaiia do Grupo BBVA

O BBVA ten como un dos seus principais obxectivos estratéxicos establecer unha relacion duradeira e reciprocamente
satisfactoria cos seus clientes. A consecucion deste obxectivo impon, entre outras actuacions, alcanzar un elevado nivel de
calidade na prestacion de servizos que satisfaga as aspiracions da clientela e destaque o Grupo fronte aos seus
competidores.

O procedemento de atencion das queixas e reclamacions dos clientes constitue un elemento basico para mellorar a calidade
do servizo, sempre que proporcione unha via sinxela para resolver rapidamente e con garantias aqueles casos en que o
cliente considera que non recibiu o servizo que esperaba e constitiia unha fonte substancial de aprendizaxe que permita
corrixir no futuro os erros que puidesen cometerse.

Todas as sucursais e todos os centros operativos que prestan servizo ao cliente tefien que esforzarse en atendelo con
amabilidade e prontitude. Esforzaranse en proporcionar o servizo que o cliente espera dun grupo financeiro como o BBV A.

O Grupo conta cun servizo de atencion ao cliente e tamén cun defensor do cliente, persoa de notorio prestixio e
independencia, que garanten a correcta proteccion dos dereitos dos clientes.

O BBVA conta con este regulamento para a defensa do cliente en Espaiia do Grupo BBVA, adaptado ds esixencias da
normativa vixente, que vai evolucionando para axustarse d realidade do Grupo BBVA en Espaiia e ds leccions que a
experiencia nos foi ensinando, sempre co obxectivo de mellorar os procedementos de resolucion de queixas e reclamacions,
definir con maior precision os ambitos de competencia do Defensor do Cliente e incrementar a eficiencia do Servizo.

O Regulamento establece un sistema integrado para a resolucion das queixas e reclamacions de calquera entidade do
Grupo BBVA que preste os seus servizos en Espania. Desta maneira, afecta non so a entidade cabeza do Grupo, senon
tamen a aquelas que presten servizos susceptibles de orixinar queixas e reclamacions de clientela encadradas no ambito
da normativa vixente.

O Regulamento regula este sistema integrado para a defensa do cliente en dous capitulos:

O capitulo primeiro regula os aspectos xerais do Servizo de Atencion ao Cliente e do Defensor do Cliente, detalla as stias
caracteristicas e delimita as suas respectivas competencias na resolucion das referidas queixas e reclamacions.

O capitulo segundo regula o procedemento concreto para a presentacion, tramitacion e resolucion das queixas e
reclamacions dos clientes.

CAPITULO 1
Servizo de Atencion ao Cliente e Defensor do Cliente.
Artigo 1°. Sistema Integrado de Defensa do Cliente. Ambito de actuacion.

1. Todas as entidades, sucursais e todos os centros operativos do Grupo BBVA que prestan servizo ao cliente en Esparia
terien que esforzarse en atendelo con amabilidade e prontitude. Esforzaranse en proporcionar o servizo que o cliente espera
dun grupo financeiro como o BBVA.

2. Ao Servizo de Atencion ao Cliente e ao Defensor do Cliente, comuns para todo o Grupo en Espania, corresponde,
conforme as competencias e procedemento establecidos no presente regulamento, atender e resolver as queixas e
reclamacions dos clientes ou usuarios, tanto persoas fisicas como xuridicas, espaniolas ou estranxeiras, en relacion cos
produtos e servizos comercializados e contratados en territorio espaiiol polas entidades do Grupo BBVA que resulten
suxeitas a este regulamento conforme ao seu artigo 8.

As queixas e reclamacions teran que referirse aos intereses e dereitos legalmente establecidos a favor dos clientes
derivados da normativa de transparencia e proteccion da clientela; dos contratos subscritos ou das esixencias das boas
prdcticas e usos financeiros e, singularmente, do principio de equidade.

Quedaran excluidas do presente regulamento as queixas e reclamacions formuladas por quen non acredite que recibiu
servizo ou que mantén ou mantivo unha relacion contractual directa con calquera entidade do Grupo BBV A suxeita a este
regulamento.

3. Ademais, ao Servizo de Atencion ao Cliente e ao Defensor do Cliente corresponde, conforme ds competencias e
procedemento establecidos neste regulamento, atender e resolver todas as reclamacions que, polo seu contido, sexan



susceptibles de acceder, tras pasaren previamente polo Servizo de Atencion ao Cliente ou, se é o caso, polo Defensor do
Cliente, aos servizos de reclamacions do Banco de Espaiia, a Comision Nacional do Mercado de Valores e/ou a Direccion
Xeral de Seguros e Fondos de Pensions, ou as entidades que no futuro substituan as anteriores (de agora en diante, a
“Autoridade Competente”).

4. O Servizo de Atencion ao Cliente e o Defensor do Cliente desemperiardan as suas funcions para todas as entidades do
Grupo BBVA en Espariia, conforme ao disposto no artigo 8. Nos contratos de seguro tamén atenderdan as queixas e
reclamacions dos terceiros prexudicados, sempre que se refiran a contratos subscritos con entidades ou oficinas sitas en
territorio espanol.

5. O Defensor do Cliente asumird tamén as funcions de Defensor do Participe nos plans de pensions individuais conforme
a normativa aplicable.

Artigo 2°. Queixas e reclamacions excluidas polo seu obxecto.

Mentres non o imporia expresamente a normativa aplicable, non son competencia do Servizo de Atencion ao Cliente nin do
Defensor do Cliente as queixas e reclamacions que non se comprendan no ambito establecido nos apartados 2 e 3 do artigo
1 precedente e, en particular, as derivadas:

a) Das relacions das entidades cos seus accionistas, como tales.
b) Das relacions laborais das entidades cos seus empregados.
¢) Das relacions das entidades cos seus provedores.

d) Das prestacions de servizos ou produtos realizadas por entidades do Grupo que non estean suxeitas ao Regulamento,
segundo o seu artigo 8, e das queixas ou reclamacions formuladas por quen non tefia a consideracion de cliente ou usuario.

e) Dos produtos e servizos comercializados ou contratados fora do territorio espariol.

1) Das queixas ou reclamacions que susciten controversias sobre feitos cuxa proba unicamente poida ser realizada en via
xudicial ou cuxa resolucion requira necesariamente a valoracion de expertos con cofiecementos especializados nunha
materia técnica allea a normativa sobre transparencia e proteccion da clientela ou ds boas prdcticas e usos financeiros.

g) Das queixas ou reclamacions que se refiran a facultades comerciais discrecionais das entidades suxeitas, tales como a
decision de concertar ou non operacions, contratos ou servizos cunha persoa determinada, o contido dos seus pactos e
condicions ou a dotacion de medios humanos, mecanicos ou técnicos das suas oficinas, salvo no caso de que a queixa ou
reclamacion se produza por demora ou neglixencia na toma de decisions polo BBVA ou pola entidade do Grupo que
corresponda.

h) Das solicitudes de informacion ou documentacion. As solicitudes de informacion ou documentacion deben
presentarse polo conduto adecuado, é dicir, a oficina, sucursal ou canle correspondente da entidade e non directamente
ante o seu Servizo de Atencion ao Cliente ou ante o Defensor do Cliente, se é o caso, aos que so se deberd acudir en
caso de non ver satisfeita a suia pretension a través da canle correspondente. i) Das materias que queden expresamente
excluidas da competencia da Autoridade Competente.

Artigo 3°. O Servizo de Atencion ao Cliente. Configuracion e competencias.

1. O Servizo de Atencion ao Cliente configurase como un departamento especializado e auténomo do Grupo BBVA que ten
encomendada a funcion de tramitar, conforme ao presente regulamento, as queixas e reclamacions dos clientes.

2. O Servizo de Atencion ao Cliente resolvera con autonomia as queixas e reclamacions e estara separado dos restantes
servizos comerciais ou operativos de calquera das entidades suxeitas, co fin de evitar conflitos de interese.

Estara dotado dos medios humanos, materiais, técnicos e organizativos necesarios e adecuados para o cumprimento das
suas funcions e adoptara as medidas de formacion necesarias para que o seu persoal disporia dun coriecemento axeitado
da normativa sobre transparencia e proteccion dos clientes, das obrigas derivadas dos contratos de produtos e servizos e
das esixencias das boas prdcticas e usos financeiros.

O Servizo establecera os procedementos adecuados coas entidades e unidades de negocio para que os requirimentos de
informacion que realice sexan atendidos conforme aos principios de rapidez, seguridade, eficacia e coordinacion.



3. O Servizo serd competente para analizar e resolver, en primeira instancia, todas as queixas e reclamacions que reciba
e que se encontren dentro do ambito obxectivo deste regulamento, conforme aos seus artigos 1° e 2°, excepto as que
competan ao Defensor do Cliente como Defensor do Participe nos plans de pensions individuais, que se suxeitaran ao seu
réxime normativo especifico.

Artigo 4°. O Defensor do Cliente. Configuracion e competencias.

1. O Defensor do Cliente serd unha persoa de reconiecido prestixio no ambito xuridico, economico ou financeiro, designado
polo Consello de Administracion do BBVA.

2. O Defensor do Cliente desemperiiard, con total independencia respecto ds entidades suxeitas ao presente regulamento e
plena autonomia canto aos criterios e directrices que aplique, as seguintes funcions:

a) Coriecer e resolver, en primeira e unica instancia, as queixas ou reclamacions que presenten os participes e beneficiarios
dos plans de pensions individuais, que sexan competencia do Defensor do Participe conforme ad normativa de plans e fondos
de pensions.

b) Coriecer e resolver, en segunda instancia, as queixas ou reclamacions que, dentro dos limites cuantitativos citados a
continuacion, os clientes decidan expresamente someter d sua consideracion tras obteren unha resolucion desestimatoria
ditada polo Servizo de Atencion ao Cliente. Esta opcion dos clientes enténdese sen prexuizo da posibilidade de acudir
directamente a Autoridade Competente desde o momento en que se produza a resolucion do Servizo de Atencion ao Cliente:

Queixas e reclamacions de contia inferior a 100.000 € e que superen as contias seguintes:
* 2.000 euros, se o cliente é unha persoa fisica.
* 5.000 euros, se o cliente é unha persoa xuridica.

* 20.000 euros, no caso de queixas ou reclamacions sobre un seguro de vida, tanto se o reclamante é persoa fisica como
xuridica.

* 2.000 euros, no caso de queixas ou reclamacions sobre seguros que non sexan de vida, tanto se o reclamante é persoa
fisica como xuridica.

En calquera caso, tamén serdan competencia do Defensor, nesta segunda instancia, os asuntos que, ainda sendo de contia
inferior aos limites expostos, se incluen no anexo I deste regulamento pola sua relevancia.

Excliiense as queixas e reclamacions respecto das cales existise un criterio consolidado do Defensor, comunicado por este
ao Servizo de Atencion ao Cliente, en cuxo caso resolvera directamente o Servizo, que poderd desestimar novamente a
queixa ou reclamacion con independencia da sua contia.

¢) Promover o cumprimento da normativa de transparencia e proteccion da clientela, asi como das boas prdcticas e usos
financeiros.

d) Actuar como mediador entre os clientes e as entidades suxeitas, co fin de chegar a un acordo amigable entre ambos
naqueles asuntos que sexan da sua competencia.

e) Presentar ante o Consello de Administracion do BBVA ou dos organos de administracion das entidades suxeitas, ou, se
€ o caso, ante a persoa ou organo que as entidades designasen para as relacions co Defensor, informes, recomendacions
ou suxestions en todos os aspectos que estean dentro das suas atribucions e que, a xuizo do Defensor do Cliente, suporian
un fortalecemento das boas relacions e da mutua confianza que deben existir entre as entidades e os seus clientes. Con
cardcter xeral, estes informes formaran parte do informe anual regulado no artigo 5 deste regulamento.

3. As decisions que adopte o Defensor nas queixas ou reclamacions das que tefia cofiecemento conforme aos apartados a)
e b) do numero anterior e sexan favorables ao reclamante vincularan a correspondente entidade suxeita, sen que iso sexa
obstaculo para a plenitude da tutela xudicial, para o recurso a outros mecanismos de solucion de conflitos nin para a
proteccion administrativa.



O Defensor velara pola correcta implementacion das resolucions favorables ao cliente e, por tanto, asegurard o seu
cumprimento por parte da entidade correspondente.

4. A oficina do Defensor do Cliente dispora dos medios humanos, materiais, técnicos e organizativos que sexan necesarios
e adecuados para o cumprimento das suas funcions.

5. O Defensor do Cliente, en calquera momento, e con independencia da existencia ou non de queixa ou reclamacion
concreta, poderd dirixirse ao Servizo de Atencion ao Cliente para solicitar informacion sobre aqueles aspectos xerais ou
concretos da actividade da entidade que merecesen a sua atencion e que, na sua opinion, resultaren de interese para os
dereitos dos clientes. Estas solicitudes deberdn ser respondidas pola entidade no prazo mdximo dun mes.

Artigo 5°. Memorias do Defensor do Cliente e do Servizo de Atencion ao Cliente.

1. O Servizo de Atencion ao Cliente e o Defensor do Cliente presentaran, ante o Consello de Administracion do BBVA
dentro do primeiro trimestre de cada ano, unha memoria explicativa conxunta ou separada de todas as entidades do Grupo
BBV A incluidas no ambito deste regulamento, que contenia a informacion indicada nos puntos a), c) e d) do apartado 2
seguinte e a informacion estatistica do cardcter favorable ou desfavorable das decisions para os reclamantes.

2. Do mesmo modo, o Servizo de Atencion ao Cliente e o Defensor do Cliente presentardan, ante o organo de administracion
de cada entidade suxeita e respecto dos asuntos que a cada unha delas corresponda, unha memoria explicativa do
desenvolvemento da sua funcion durante o exercicio precedente. Ese informe, do que se integrard un resumo na memoria
anual da entidade, debera ter, como minimo, o seguinte contido:

a) Resumo estatistico das queixas e reclamacions atendidas, con informacion sobre o seu numero, admision a tramite e
razons de inadmision, motivos e cuestions expostas nas queixas e reclamacions, asi como contia e importes afectados.

b) Resumo das decisions ditadas, con indicacion do cardcter favorable ou desfavorable para o reclamante, ou dos casos
en que simplemente se subministrou informacion ou aclaracions.

¢) Criterios xerais contidos nas decisions.

d) Recomendacions ou suxestions derivadas da siia experiencia, con vistas a unha mellor consecucion dos fins que informan
a sua actuacion.

Artigo 6°. Nomeamento do Defensor do Cliente e do director do Servizo de Atencion ao Cliente. Duracion do mandato.

1. O Consello de Administracion de BBVA designarad o Defensor do Cliente e o director do Servizo de Atencion ao Cliente.
A duracion do nomeamento serd de tres anos no caso do Defensor do Cliente e de dous anos no caso do director do Servizo
de Atencion ao Cliente, ainda que os designados poderan ser renovados para o cargo por sucesivos prazos de tres e dous

anos, respectivamente, sen limite.

2. Ambos os nomeamentos recaeran en persoas con honorabilidade comercial e profesional, que vifiesen observando unha
traxectoria persoal de respecto ds leis mercantis ou outras que regulan a actividade economica e a vida dos negocios, asi
como ds boas prdcticas comerciais e financeiras, e que posuan cofiecemento e experiencia adecuados por desemperiar
funcions relacionadas coa actividade financeira propia das entidades suxeitas.

O Defensor do Cliente debera ser, ademais, unha persoa independente do Grupo, que conte cun recoriecido prestixio no
ambito xuridico, economico ou financeiro.

3. En ambos os casos, a designacion sera comunicada a Autoridade Competente que corresponda.
Artigo 7°. Incompatibilidades, prohibicions e cesamento dos titulares.

1. O exercicio das funcions de director do Servizo de Atencion ao Cliente e do Defensor do Cliente serd incompatible co
exercicio de actividades para ou por conta de entidades financeiras competidoras alleas ao Grupo BBVA.

O desemperio da funcion de Defensor do Cliente sera incompatible coa prestacion de calquera outro tipo de servizos,
distintos aos que consistan precisamente nos previstos neste regulamento, a entidades do Grupo BBVA, xa sexan de
cardcter laboral, profesional ou mercantil.



2. Serd inelixible como Defensor quen estivese vinculado laboral ou profesionalmente con entidades do Grupo BBVA dentro
dos dous anos anteriores ao seu nomeamento.

3. O director do Servizo de Atencion ao Cliente e o Defensor do Cliente cesardn no exercicio das suas funcions cando
concorra algunha das seguintes causas:

a) Expiracion do prazo do seu nomeamento ou renovacion, se é o caso.

b) Incapacidade sobrevida ou concorrencia de calquera das causas de incompatibilidade ou de prohibicion anteriormente
indicadas.

¢) Que fose condenado en sentenza firme por delito doloso.
d) Renuncia presentada ante o Consello de Administracion do BBVA.
e) Acordo motivado do Consello de Administracion do BBVA, baseado en causas obxectivas e graves.

f) En todo caso, aos 75 anos de idade, facéndose efectivo o cesamento unha vez presentada a memoria regulada no artigo
5 deste regulamento do exercicio en que alcance esa idade.

g) No caso do director do Servizo de Atencion ao Cliente, ademais, o recoriecemento por parte deste da incompatibilidade
do seu posto cunha nova responsabilidade ou cargo na estrutura organizativa do Grupo BBVA.

Artigo 8°. Entidades suxeitas.

1. Poderan vincularse ao presente regulamento todas as entidades que, formando parte do Grupo Consolidado BBVA,
entendido no sentido que recolle o artigo 4 da Lei do mercado de valores, terian o seu domicilio en Espaiia e pertenzan a
algunha das seguintes categorias:

a) Entidades de crédito.

b) Empresas de servizos de investimento.

¢) Sociedades xestoras de institucions de investimento colectivo.

d) Entidades aseguradoras.

e) Entidades xestoras de fondos de pensions.

) Sociedades de corretoria de seguros.

g) Sucursais en Esparia das entidades enumeradas nos paragrafos anteriores con domicilio social noutro estado.
h) Sociedades de taxacion.

i) Sociedades con establecementos abertos ao publico para o cambio de moeda estranxeira autorizados para operacions

de venda de billetes estranxeiros ou xestion de transferencias co exterior.
J) Outras sociedades ou entidades que tefian por obxecto a prestacion de servizos financeiros.

k) Calquera outra entidade suxeita @ Orde ECO/734/2004, do 11 de marzo, sobre os departamentos e servizos de atencion
ao cliente e o defensor do cliente das entidades financeiras, ou a normativa que a modifique ou que a substitua.

2. As entidades que reunan as caracteristicas do apartado 1 deste artigo quedaran vinculadas desde o momento en que o
seu organo de administracion se adhira ao presente regulamento. Coa adhesion a este regulamento, as entidades suxeitas
asumiran, sen necesidade de realizaren manifestacion expresa para ese fin, que o Defensor do Cliente e o director do
Servizo de Atencion ao Cliente do Grupo BBVA sexan os designados en cada momento polo Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria, S.A.

3. O Regulamento deixara de ser de aplicacion ds entidades desde o momento en que deixen de pertencer ao Grupo BBVA.



Artigo 9°. Deberes das entidades suxeitas.
1. As entidades suxeitas adoptaran as medidas oportunas para:

a) Colaborar co Servizo de Atencion ao Cliente e co Defensor do Cliente en todo o que permita un mellor desempenio das
suas funcions e, moi especialmente, en facilitarlles o antes posible toda a informacion que soliciten relativa das materias
que entran dentro das suas funcions.

b) Coidar de que todas as oficinas, departamentos e servizos das entidades colaboren co Servizo de Atencion ao Cliente e
co Defensor do Cliente cando foren requiridos para iso e dean rapido cumprimento ds decisions que os vinculen.

¢) Garantir a autonomia e independencia do Servizo de Atencion ao Cliente e do Defensor do Cliente.

2. Tanto o Servizo como o Defensor do Cliente poderdn dirixirse directamente ds distintas oficinas, departamentos e
servizos da correspondente entidade suxeita para obter os documentos, informes e datos que precisen para o adecuado
cumprimento das suas funcions.

3. As entidades suxeitas deberan ter a disposicion dos seus clientes nas suas oficinas, asi como na sua pdaxina web, no caso
de que realicen contratos por medios telematicos, a informacion seguinte:

a) A existencia do Servizo de Atencion ao Cliente e do Defensor do Cliente, co enderezo postal e electronico de ambos.

b) A obriga da entidade de atender e resolver as queixas e reclamacions presentadas polos seus clientes, con detalle dos
prazos mdximos previstos no artigo 16 deste regulamento.

¢) O enderezo da Autoridade Competente, incluidos o enderezo postal e o electronico, para o caso de que os clientes
consideren necesario acudir a ela, xa sexa por desconformidade coa resolucion ou porque transcorrese o prazo maximo
previsto no artigo 16 deste regulamento desde a data de presentacion da queixa ou reclamacion sen que esta se resolvese.
Asi mesmo, informarase da necesidade de esgotar a via do Servizo de Atencion ao Cliente ou do Defensor do Cliente para
poder formular as queixas e reclamacions ante a Autoridade Competente.

d) O presente regulamento. Nas oficinas, as entidades teran d disposicion dos clientes un exemplar del.

e) Referencias d normativa de transparencia e proteccion do cliente de servizos financeiros.
CAPITULO 11

Procedemento para a tramitacion de queixas e reclamacions.

Artigo 10°. Unicidade do procedemento.

O procedemento establecido neste capitulo sera aplicable a todas as queixas e reclamacions que presenten os clientes e os
usuarios dos servizos do Grupo, con independencia de a que organo competa a sua resolucion.

Artigo 11°. Forma das notificacions e requirimentos.

As notificacions e requirimentos que o Servizo de Atencion ao Cliente e o Defensor do Cliente deban realizar ao reclamante
practicaranse na forma designada expresamente polo cliente e, na sua ausencia, a través do mesmo medio en que fose
presentada a queixa ou reclamacion.

Artigo 12°. Presentacion das queixas e reclamacions: Forma, lugar e prazo.

1. A presentacion das queixas e reclamacions poderd efectuarse, persoalmente ou mediante representacion, en soporte
papel ou por medios informaticos, electronicos ou telemdticos, sempre que estes permitan a lectura, impresion e
conservacion dos documentos.

A utilizacion de medios informaticos, electronicos ou telemdaticos debera axustarse ds esixencias previstas na Lei 6/2020),
do 11 de novembro, reguladora de determinados aspectos dos servizos electronicos de confianza (ou a que a substitua no
futuro), ainda que tanto o Servizo de Atencion ao Cliente como o Defensor do Cliente poderan adoptar criterios flexibles
na aceptacion desas queixas ou reclamacions se non cumpren con todas as esixencias da citada lei.



As queixas e reclamacions poderdn presentarse, en concreto, polos seguintes medios:
Servizo de Atencion ao Cliente:
a) Polo formulario: o cliente debera acceder coas suas claves d sua darea de cliente en bbva.es.

b) Por correo electronico: reclamacionessac(@bbva.com.

¢) Por carta: Apartado de Correos 1598. 28080, Madrid.
d) En calquera oficina do BBVA.

Defensor do Cliente:

a) Por correo electronico: defensordelcliente@bbva.com.
b) Por carta: Apartado de Correos 14460. 28080 Madrid.
¢) En calquera oficina do BBVA.

As queixas e reclamacions poderan presentarse na lingua que a entidade empregase para comercializar os seus servizos
ou comunicarse cos clientes.

2. O procedemento iniciarase mediante a presentacion dun documento no que se fard constar:

a) Nome, apelidos e domicilio do interesado e, se é o caso, da persoa que o representa, debidamente acreditada; numero
do documento nacional de identidade ou do pasaporte para as persoas fisicas e datos referidos a rexistro publico para as
xuridicas.

b) Motivo da queixa ou reclamacion, con especificacion clara das cuestions sobre as que se solicita un pronunciamento e
da contia economica reclamada, se é o caso.

¢) Oficina ou oficinas, departamento ou servizo onde se producisen os feitos obxecto da queixa ou reclamacion e
especificacion da entidade a que pertencen.

d) Que o reclamante non ten cofiecemento de que a materia obxecto da queixa ou reclamacion se estea instruindo a través
dun procedemento administrativo, arbitral ou xudicial.

e) Lugar, data e sinatura.

O reclamante deberd presentar, xunto co documento anterior, as probas documentais que obren no seu poder en que se
fundamente a sua queixa ou reclamacion e, se é o caso, o documento que acredite a representacion.

As reclamacions de criptoactivos poderan presentarse utilizando o modelo que aparece no anexo 1.

3. As queixas e reclamacions poderdn ser presentadas ante o Servizo de Atencion ao Cliente, ante o Defensor do Cliente
(en ambos os casos nos seus enderezos postal ou electronico), en calquera oficina aberta ao publico da entidade reclamada,
asi como no enderezo electronico que cada entidade suxeita habilitase para este fin.

4. As queixas e reclamacions deberadn presentarse antes da data que ocorra mdis tarde entre as seguintes.
a) 5 anos desde a comision dos feitos reclamados.

b) 2 anos desde que o reclamante tivo coriecemento deles.

5. A presentacion e tramitacion das queixas e reclamacions é gratuita.

Artigo 13°. Admision a tramite.

1. Unha vez recibida a queixa ou reclamacion pola entidade, esta sera remitida ao Servizo de Atencion ao Cliente,
que a remitird, pola sua parte, ao Defensor do Cliente, nos casos da sua competencia de acordo coa letra a) e coa
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letra b) do apartado 2 do artigo 4° deste regulamento. Se a queixa ou reclamacion fose presentada ante o Defensor do
Cliente non tratindose dun asunto da sua competencia, serd remitida por este ao Servizo de Atencion ao Cliente.

O establecido no pardagrafo anterior entenderase sen prexuizo de que o computo do prazo maximo de finalizacion do
expediente previsto no artigo 16 deste regulamento comezara a contar desde a presentacion da queixa ou reclamacion
polo cliente ante a entidade.

En todo caso, notificarase a sua recepcion por escrito ao reclamante e deixarase constancia da data de presentacion
para os efectos do computo do antedito prazo.

Unha vez recibida a queixa ou reclamacion pola instancia competente para a sua tramitacion, abrirase o expediente.

2. Se o Servizo de Atencion ao Cliente non encontra suficientemente acreditada a identidade do reclamante, ou non se
puidesen establecer con claridade os feitos obxecto da queixa ou reclamacion, o asinante serd requirido para aclarar os
feitos ou completar a documentacion remitida no prazo de dez dias naturais, con apercibimento de que se asi non o fai a
queixa ou reclamacion serda arquivada sen mdis tramite, todo iso sen prexuizo do dereito que puidese corresponder ao
cliente para a presentacion dunha nova queixa ou reclamacion ao respecto nos termos que establece o presente
regulamento.

O prazo empregado polo reclamante para aclarar os feitos e/ou completar a documentacion a que se refire o pardagrafo
anterior non se incluira no computo do prazo maximo previsto no artigo 16 deste regulamento para resolver a queixa ou
reclamacion.

3. Salvo que unha norma estableza expresamente o contrario, o Servizo de Atencion ao Cliente so poderd rexeitar a
admision a tramite das queixas ou reclamacions nos seguintes casos:

a) Cando a queixa ou reclamacion se presentase con omision dos datos esenciais non emendables ou cando non se
concretase o motivo da queixa ou reclamacion.

b) Cando se pretenda tramitar como queixa ou reclamacion algun recurso ou accion cuxo cofiecemento sexa competencia
dos organos administrativos, arbitrais ou xudiciais, ou cando a cuestion se encontre pendente de resolucion ou litixio ou o
asunto ou materia obxecto desta xa se resolvese nesas instancias.

¢) Cando os feitos, razons e solicitude en que se concreten as cuestions obxecto da queixa ou reclamacion non se refiran a
operacions concretas ou non se axusten aos supostos establecidos no artigo 1° deste regulamento.

d) Cando se formulen queixas ou reclamacions que reiteren outras anteriores resoltas, presentadas polo mesmo cliente
con relacion aos mesmos feitos.

e) Cando o prazo transcorrido desde a comision dos feitos reclamados ata a data de presentacion da queixa ou reclamacion
sexa superior a cinco anos, sempre que se respecte o minimo de dous anos desde que o reclamante tivo cofiecemento deles.

f) Cando o contido da queixa ou reclamacion sexa vexatorio.
g) Cando se trate de queixas ou reclamacions excluidas do seu coiiecemento conforme ao artigo 2 deste regulamento.

h) Cando as queixas ou reclamacions incorran nun suposto polo que puidesen ser inadmitidas pola Autoridade Competente
de conformidade coa normativa en vigor.

4. Cando se considere non admisible a tramite a queixa ou reclamacion, por algunha das causas indicadas, porase de
manifesto ao interesado mediante decision motivada e dardselle un prazo de dez dias naturais para que presente as suas
alegacions. Cando o interesado contestase e se mantefian as causas de inadmision, comunicardselle a decision final
adoptada.

5. Respecto das queixas ou reclamacions detalladas na letra a) e na letra b) do apartado 2 do artigo 4°, correspondera ao
Defensor do Cliente a andlise da admision a tramite conforme ao indicado anteriormente.

Artigo 14°. Tramitacion.



1. O Servizo de Atencion ao Cliente e o Defensor do Cliente, cada un no momento da sua intervencion, conforme ao previsto
no presente regulamento, poderan obter no curso da tramitacion dos expedientes, tanto do reclamante como dos distintos
departamentos e servizos da entidade afectada, todos os datos, aclaracions, informes ou elementos de proba que consideren
pertinentes para adoptaren a stia decision.

As oficinas, departamentos e servizos deberan executar as anteditas peticions no prazo mais breve posible e, en todo caso,
dentro dos cinco dias naturais seguintes a solicitude. Cando a contestacion se precise como antecedente para resolver
unha queixa ou reclamacion dos clientes, a falta de resposta non paralizarda o procedemento e o Servizo ou o Defensor
poderan considerar acreditada a version que dos feitos proporcionase o cliente.

2. A entidade afectada podera realizar as suas alegacions ante o Servizo de Atencion ao Cliente ou ante o Defensor do
Cliente, segundo proceda, no prazo mdis breve posible, que en ningun caso excederd os cinco dias naturais a partir da
data de apertura do expediente.

3. De mutuo acordo entre o reclamante e a entidade afectada, formalizado por escrito, poderase acordar a suspension da
tramitacion do expediente.

A entidade afectada remitira o escrito ao organo que tefia cofiecemento do asunto nese momento, que procederd a
suspender o expediente sen mdis tramite e absterase de realizar ningunha actuacion, mentres dure a suspension.

O tempo en que estea en suspenso o expediente non se incluirda no computo do prazo maximo previsto no artigo 16 deste
regulamento para resolver a queixa ou reclamacion.

A requirimento por escrito de calquera das partes, reclamante ou entidade afectada, procederase de inmediato d
prosecucion da tramitacion do expediente.

4. Cando se tivese cofiecemento da tramitacion simultanea dunha queixa ou reclamacion e dun procedemento
administrativo, arbitral ou xudicial sobre a mesma materia, o Servizo de Atencion ao Cliente e o Defensor do Cliente
deberan absterse de continuar a tramitacion do expediente e comunicaranllelo ao reclamante e d entidade.

Artigo 15°. Achantamento e desistencia.

1. Se, a vista da queixa ou reclamacion, a entidade afectada rectifica a sua situacion co reclamante de forma satisfactoria
para este, deberd comunicalo a instancia competente e xustificalo documentalmente, achegando o escrito de conformidade
do reclamante, salvo que exista a desistencia expresa do interesado. En tales casos, arquivarase a queixa ou reclamacion
Sen mdis tramite.

2. Os interesados poderan desistir das suas queixas e reclamacions en calquera momento. A desistencia expresa do
reclamante dard lugar a finalizacion inmediata do procedemento no que a relacion co interesado se refira. Non obstante,
o Defensor do Cliente podera acordar a continuacion do expediente, se o considera conveniente, en exercicio da sua
funcion de promover o cumprimento da normativa de transparencia e proteccion da clientela e das boas practicas e usos
financeiros.

Artigo 16°. Finalizacion e notificacion.

1. O expediente debera finalizar no prazo maximo dun mes ou no prazo que estableza a normativa aplicable en cada
momento, contado a partir da data en que a queixa ou reclamacion fose presentada polo cliente ante a entidade. .

Nas queixas ou reclamacions presentadas por usuarios de servizos de pagamento en relacion cos dereitos e obrigas que
derivan dos titulos Il e Ill do Real decreto-lei 19/2018, do 23 de novembro, de servizos de pagamento (ou as normas que
os substituan), o expediente debera finalizar, como mdximo, quince dias habiles despois da presentacion da queixa ou
reclamacion polo cliente ante a entidade ou no prazo que estableza a normativa aplicable en cada momento. En situacions
excepcionais, se non se pode ofrecer unha resposta no prazo de quince dias habiles por razons alleas d vontade do Servizo
de Atencion ao Cliente, este enviard unha resposta provisional, na que indique claramente os motivos do atraso da resposta
d reclamacion e especifique o prazo no que o usuario dos servizos de pagamento recibird a resposta definitiva. En calquera
caso, o prazo para a recepcion da resposta definitiva non excedera un mes.



Nas reclamacions de criptoactivos, comunicarase ao reclamante a decision sobre a reclamacion nun prazo de dous meses
a partir da data en que a entidade recibise a reclamacion ou aqueloutro prazo que estableza a normativa aplicable en cada
momento. Cando, en situacions excepcionais, a decision sobre unha reclamacion non poida adoptarse no prazo de dous
meses a partir da data de recepcion da reclamacion, informarase ao reclamante dos motivos do devandito atraso e
especificarase a data da decision.

O cliente podera acudir a Autoridade Competente se a resposta do Servizo de Atencion ao Cliente non fose satisfactoria
ou se non recibise resposta tras acreditar que transcorreron os prazos maximos establecidos anteriormente. Ademais, se o
cliente é un consumidor residente na Union Europea, non podera acudir a Autoridade Competente se transcorreu mdis
dun ano desde a interposicion da queixa ou reclamacion ante o Servizo de Atencion ao Cliente.

2. Se conforme ao previsto no artigo 3 o Servizo de Atencion ao Cliente é competente para a resolucion do expediente,
emitira a sua decision na forma establecida no presente artigo. No suposto de que a resolucion sexa desestimatoria,
indicara ao cliente a posibilidade de someter expresamente a cuestion ao coniecemento do Defensor do Cliente, sempre que
se trate dunha queixa ou reclamacion das citadas no artigo 4.2.b), sen prexuizo de poder acudir directamente d Autoridade
Competente.

3. Se se trata dunha queixa ou reclamacion sometida expresamente polo cliente en segunda instancia ao Defensor do
Cliente, o Servizo de Atencion ao Cliente remitira o expediente completo ao Defensor, previa peticion deste.

Neste caso, o Defensor do Cliente ditara a oportuna decision no prazo dun mes desde a data de recepcion en segunda
instancia da queixa ou reclamacion.

4. A decision sera sempre motivada e conterd unhas conclusions claras sobre a solicitude formulada en cada queixa ou
reclamacion, polo que se fundara nas clausulas contractuais, nas normas de transparencia e proteccion da clientela
aplicables, asi como nas boas practicas e usos financeiros.

No caso de que a decision se aparte dos criterios manifestados en expedientes anteriores similares, deberan achegarse as
razons que o xustifiquen.

5. A decision sera notificada ao reclamante no prazo de dez dias naturais contados desde a sua data, na que se mencionara
expresamente a facultade que o asiste para, en caso de desconformidade co resultado do pronunciamento, acudir a
Autoridade Competente.

Esta notificacion realizarase por escrito ou por medios informaticos, electronicos ou telemdticos, sempre que estes
permitan a lectura, impresion e conservacion dos documentos e cumpran os requisitos establecidos na Lei 6/2020, do 11
de novembro, reguladora de determinados aspectos dos servizos electronicos de confianza (ou a que a substitua no futuro),
segundo designase expresamente o reclamante e, en ausencia de tal indicacion, a través do mesmo medio en que se
presentase a queixa ou reclamacion.

Nas queixas ou reclamacions presentadas por usuarios de servizos de pagamento en relacion cos dereitos e obrigas que
derivan dos titulos Il e Ill do Real decreto-lei 19/2018, do 23 de novembro, de servizos de pagamento (ou as normas que
os substituan), o Servizo de Atencion ao Cliente resolverad as queixas ou reclamacions que lles presenten os seus usuarios
de servizos de pagamento en papel ou, se asi o acordan a entidade e o usuario, noutro soporte duradeiro.

6. A decision notificarase d entidade ou unidade de negocio afectada, para a sua debida execucion, que tera que realizarse
no prazo de cinco dias e da que habera que informar ao Servizo de Atencion ao Cliente e ao Defensor, se este intervifiese.

7. As decisions que adopten tanto o Servizo de Atencion ao Cliente como o Defensor do Cliente, nas materias que de acordo
con este regulamento son da sua competencia, vinculardn a correspondente entidade suxeita, sen que iso sexa obstaculo
para a plenitude da tutela xudicial, para o recurso a Autoridade Competente nin para a proteccion administrativa. Estas
decisions non serdn vinculantes para o cliente que, en caso de aceptalas, non terd que renunciar a ningun dereito ou
instancia posterior en defensa dos seus intereses.

Artigo 17°. Aprobacion e verificacion do Regulamento.

O Consello de Administracion do BBVA é o organo competente para aprobar o Regulamento e o seu anexo I (referido no
art. 4.2. b), asi como, se é o caso, as suas posteriores modificacions. Este regulamento e as suas posteriores modificacions



seran sometidos a verificacion do Banco de Esparia ou da entidade que designe a normativa aplicable en cada momento,
de conformidade coa normativa que, igualmente, sexa aplicable en cada momento.



ANEXO 1
a0 Regulamento para a defensa do cliente en Espaina do Grupo BBVA

A continuacidn, relacionanse os asuntos que, de conformidade co apartado b) do artigo 4.2. do Regulamento,
seran competencia do Defensor, en segunda instancia, ainda sendo de contia inferior aos limites expostos no
mesmo artigo 4.2.:

1.- Adxudicacién de testamentarias.- Reclamacions que tefian por obxecto diverxencias sobre a reparticion
dunha herdanza.

2.- Avais e garantias.- Reclamacions que tefian por obxecto a alta, baixa e modificacion de garantias ou
garantes e a execucion de avais ou garantias.

3.- Bloqueo de tarxetas e contas, por fraude ou en aplicacion da normativa de prevencion do branqueo de
capitais ou identificacion da clientela. -

4.- Caixas de alugueiro (salvo reclamacions que tefian por obxecto o cobramento de comisions e gastos).-
5.- Carteiras xestionadas (salvo reclamacions que tefian por obxecto o cobramento de comisions).-

6.- Criptoactivos.-

7.- Depositos estruturados e contratos financeiros atipicos.-

8.- Derivados.-

9.- Fondos de investimento.- Reclamacions relativas 4 cualificacion MiFID, disposicions non autorizadas e
pefiores.

10.- Hipotecas inversas.-
11.- Plans de aforro.-

12.- Titulos de renda variable.- Reclamacions que tefian por obxecto o bloqueo de valores, disposiciéns non
autorizadas ou retencions por dobre imposicion.

13.- Warrants, splits e ampliacions de capital.
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ANNEX II
Plantilla per a la presentacié de reclamacions de criptoactius

PRESENTACIO D'UNA RECLAMACIO
ANNEX
(per a l'enviament per part del client al proveidor de serveis de criptoactius)

PLANTILLA PER A LA PRESENTACIO DE RECLAMACIONS
1.a. Informacién relativa ao reclamante
Apelido(s)/Nome da entidade xuridica
Nome:
EUID ou, na sua falta, nimero de rexistro nacional ou nimero de identificacion:
Identificador da entidade xuridica (se se disp6on del):
Referencia do cliente (se se dispon dela):
Enderezo (rua, nimero, andar) (para as entidades xuridicas, domicilio social):
Cédigo postal:
Localidade:
Pais:

Teléfono:

Enderezo electrénico:

1.b. Datos de contacto (se son distintos dos facilitados no punto 1.a):
Apelido(s)/Nome da entidade xuridica

Nome:

Enderezo (rua, nimero, andar) (para as entidades xuridicas, domicilio social):

Cédigo postal:




Localidade:

Pais:

2 Informacion sobre o representante legal (se procede) (un poder ou outro documento oficial como proba
do nomeamento do representante, que debe facilitarse nun anexo a este formulario)

Apelido(s)/Nome da entidade xuridica

Nome:

Numerode rexistro e LEI (se se dispdn del):

Enderezo (rda, namero, andar) (para as entidades xuridicas, domicilio social):

Cddigo postal:

Localidade:

Pais:

Teléfono:

Enderezo electrdnico:

3.b.  Datos de contacto (se son distintos dos facilitados no punto 2.a):

Apelido(s)/Nome da entidade xuridica

Nome:

Enderezo (ria, nimero, andar) (para as entidades xuridicas, domicilio social):

Cddigo postal:

Localidade:

Pais:

Teléfono:

Enderezo electrénico:

8/9 ELIL:
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3. Informacidn relativa a reclamacién

3a.  Referencia completa do servizo de criptoactivos ao que se refire a
reclamacion (é dicir, nome do provedor do servizo de criptoactivos,
niimero de referencia do servizo de criptoactivos ou outras referencias
das operacions pertinentes etc.)

3b.  Descricion do obxecto da reclamacion

Facilitese toda a documentacidn xustificativa dos feitos mencionados.

3c.  Data ou datas dos feitos que deron lugar d reclamacion

3.4 Descricion dos danos, perdas ou prexuizos causados (se procede)

3e.  Outras observacions ouinformacion pertinente (se procede)

(lugar), (data)

SINATURA

RECLAMANTE/REPRESENTANTE LEGAL DO RECLAMANTE

Documentacion facilitada (marque o recadro correspondente):

Poder ou outro documento oficial como proba do

nomeamento do representante Copia dos documentos

o O




contractuais dos investimentos obxecto da reclamacion

Outros documentos xustificativos da reclamacion:

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg del/202 5/294 /oj
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ANEXO 1T

Lista de sociedades adheridas ao Regulamento para a defensa do cliente en
Espaina do Grupo BBVA:

A-48265169 BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S.A. Sociedade Anénima
A-28137958 BANCO OCCIDENTAL, S.A. Sociedade Anénima
A-78901113 BBVA PENSIONES, S.A., EGFP ﬁﬁﬁ'j'ifﬁé‘ﬁit,f’s’.?, ::
A-78630779 GESTION DE PREVISION Y PENSIONES, S.A., EGFP ﬁ::f::g:ﬁi?;i::
A-48234181 BBVA BROKER, CORREDURIA DE SEGUROS Y zg::g::l!: A“°“'"c‘|:
REASEGUROS, S.A. Seguros
A-48051098 BBVA SEGUROS, S.A., DE SEGUROS Y REASEGUROS zg:;*:;ﬂiémmma
Sociedade Xestora
A-28597854 BBVA ASSET MANAGEMENT, S.A., S.G.LL.C. ‘I’:v:;f::g"‘t:fns dg
Colectivo
B-86931649 BBVA MERCHANT SOLUTIONS E.P., S.L. Sociedade Limitada
A-82896895 ALTURA MARKETS, SOCIEDAD DE VALORES S.A. Socledade de

Valores




