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Articulo 1: Objeto del presente Reglamento.-

1.1

1.2.

1.3.

El presente Reglamento tiene por objeto regular el Departamento de
Atencion al Cliente, en cumplimiento de lo dispuesto 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
(publicada en el B.O.E. del 24 de marzo de 2004).

Conforme a lo dispuesto en el articulo 8° de la citada Orden
ECO/734/2004:

a) correspondera al Consejo de Administracion de Banca March
aprobar el presente Reglamento y sus sucesivas modificaciones;

b) corresponderd al Banco de Espafia verificar que el presente
Reglamento y sus sucesivas modificaciones contienen la
regulacion necesaria y se ajustan a lo dispuesto en la normativa
aplicable.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 9° de la citada Orden
ECO/734/2004, Banca March, S.A. y las entidades que se indican en el
Anexo Il del presente Reglamento pondran a disposicion de sus clientes,
en todas y cada una de sus oficinas abiertas al publico y en sus paginas
web, la informacion siguiente:

a) La existencia de un Departamento de Atencion al Cliente y de un
Defensor del Cliente, con indicacion de su direccion postal y
electronica y de los demas datos que se recogen en el Anexo |
del presente Reglamento.

b) La obligacion, por parte de Banca March, S.A. y de las entidades
que se indican en el Anexo Il del presente Reglamento, de
atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por
sus clientes en el plazo que se indica en el articulo 6.4 del
presente Reglamento (quince dias, un mes o dos meses desde
su presentacion en cualquier oficina, delegacion o instancia de
las entidades referidas, segun los casos). Las quejas vy
reclamaciones también podran presentarse a través de un
correo electrénico habilitado al efecto.

c) Referencia los Servicios de Reclamaciones del Banco de
Espafa, de la Comision Nacional del Mercado de Valores y de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, con
especificacion de su direccion postal y electronica y de la
necesidad de agotar la via del Departamento de Atencion al
Cliente o del Defensor del Cliente para poder formular las quejas
y reclamaciones ante ellos.
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d) EIl presente Reglamento y el Reglamento del Defensor del
Cliente.

e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del
cliente de servicios financieros.

Articulo 2: Ambito de aplicacion.-

El presente Reglamento serd de aplicacion a Banca March, S.A. y a todas
las entidades que, estando sujetas a cuanto se dispone en la Orden
ECO/734/2004, formen parte del mismo grupo econémico que Banca
March, S.A., en el sentido que da a esta expresion el articulo 4.1 de dicha
Orden. Estas entidades son actualmente las que se indican en el Anexo Il
del presente Reglamento.

Articulo 3: Designacién y cese del titular del carg 0.-

3.1. El titular del Departamento de Atencion al Cliente debera ser una
persona con honorabilidad comercial y profesional, y con conocimiento y
experiencia adecuados para ejercer sus funciones. A estos efectos se
entiende:

a) que concurre honorabilidad comercial y profesional en
quienes hayan venido observando una trayectoria personal de
respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la
actividad economica y la vida de los negocios, asi como las
buenas practicas comerciales y financieras;

b) que poseen conocimientos y experiencia adecuados quienes
hayan desempefiado funciones relacionadas con la actividad
financiera propia de la entidad o entidades de que se trate.

3.2. El desempefio del cargo del titular del Departamento de Atencion al
Cliente sera incompatible con el ejercicio de cualquier otro cargo o
profesibn que pueda impedir o menoscabar el cumplimiento de sus
funciones o comprometer su imparcialidad o independencia.

No podran ser elegidos para el cargo quienes:

a) hayan sido declarados en concurso sin  haber sido
rehabilitados;

b) se encuentren procesados o0, tratdndose de los
procedimientos a los que se refieren los Titulos 2° y 3° del
Libro 4° de la Ley de Enjuiciamiento Criminal, si se hubiera
dictado auto de apertura de juicio oral;
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c) tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra
la Hacienda Pdublica, insolvencia punible, infidelidad en la
custodia de documentos, violacion de secretos, blanqueo de
capitales, malversacion de caudales publicos, revelacién de
secretos o contra la propiedad; o

d) estén inhabilitados o] suspendidos, penal o]
administrativamente, para ejercer cargos publicos o de
administracion o direccion de Entidades financieras.

3.3. El titular del Departamento de Atencion al Cliente sera designado por el
Consejo de Administracién de Banca March, S.A.

Una vez efectuada, la designacion serd comunicada al Banco de Espania, a
la Comision Nacional del Mercado de Valores y a la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones y a sus servicios de reclamaciones.

3.4. Laduracion del mandato del titular del Departamento de Atencion al Cliente
sera ilimitada. No obstante, el Consejo de Administraciéon de Banca March,
S.A. acordara su cese cuando concurra alguna de las siguientes causas:

a) Incapacidad sobrevenida.
b) Haber sido condenado por delito en sentencia firme.
c) Renuncia.

d) Actuacion notoriamente negligente en el desempefio de su cargo,
y que constituya una causa grave Y justificada del cese.

En la misma reunion en que se acuerde el cese del titular del
Departamento de Atencion al Cliente, el Consejo de Administracién de
Banca March, S.A. designara al nuevo titular del Departamento.

Articulo 4: Adscripcion y organizacion interna.-

4.1. El titular del Departamento de Atencién al Cliente ejercerd sus funciones
bajo la directa dependencia del Director de la Unidad de Cumplimiento
Normativo de Banca March, S.A. y con separaciéon de los restantes
servicios comerciales u operativos de la entidad, de modo que pueda tomar
de manera autonoma sus decisiones referentes al &mbito de su actividad,
evitandose conflictos de interés.

4.2. El Departamento de Atencion al Cliente sera unico para Banca March, S.A.
y para todas las entidades sefialadas en el Anexo Il del presente
Reglamento.
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4.3. El Departamento de Atencion al Cliente estara dotado de los medios

humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el
cumplimiento de sus funciones. El personal a su servicio dispondra de un
conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y proteccién
de los clientes de servicios financieros.

Articulo 5: Competencias.-

5.1.

5.2.

5.3.

El Departamento de Atencion al Cliente sera competente para tramitar,
atender y resolver todas las quejas y reclamaciones presentadas,
directamente o mediante representacion, por todas las personas, fisicas o
juridicas, espafolas o extranjeras, que reunan la condicién de usuario de
los servicios financieros prestados por Banca March, S.A. o por cualquiera
de las entidades sefialadas en el Anexo Il del presente Reglamento,
siempre que:

a) sus quejas se refieran a tardanzas, desatenciones o defectos en
el funcionamiento de dichos servicios financieros; y

b) sus reclamaciones se refieran a la pretension de obtener
restitucién de sus intereses y derechos legalmente reconocidos,
ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos
financieros y en particular del principio de equidad.

En los contratos de seguro tendran también la consideracion de usuarios
de servicios financieros los terceros perjudicados.

Corresponderd, asimismo, al Departamento de Atencion al Cliente informar
a los clientes y a cualquier persona que reuna la condicion de usuario de
los servicios financieros prestados por Banca March, S.A. o por cualquiera
de las entidades sefaladas en el Anexo Il, contestando cuantas consultas
formulen éstos en relacién con los contratos que tengan intencién de
suscribir o tengan ya suscritos con Banca March, S.A. o, en su caso, con
las entidades sefaladas en el Anexo Il del presente Reglamento.

Se excluyen, en todo caso, de la competencia del Departamento de
Atencion al Cliente todas las reclamaciones y quejas que se refieran a las
relaciones entre Banca March, S.A. (0, en su caso, las entidades
mencionadas en el Anexo Il del presente Reglamento) y sus empleados o
accionistas, sin perjuicio del derecho de unos y otros a presentar
reclamaciones o quejas que deriven de las operaciones bancarias que
realicen con Banca March, S.A. o con las demas entidades a las que se
aplica este Reglamento.
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Articulo 6: Procedimiento.-

6.1.

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

Iniciacion.

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse
personalmente o mediante representacion, en soporte papel o por medios
informaticos, electronicos o telematicos siempre que éstos permitan la
lectura, impresion y conservacion de los documentos. La utilizacion de
medios informaticos, electronicos o telematicos deberd ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003 de 19 de diciembre, de firma
electrénica.

Las quejas y reclamaciones podran presentarse en el propio Departamento
de Atencion al Cliente en la direccion que aparece en el Anexo |, o bien en
cualquier oficina abierta al publico de Banca March, S.A., o, en su caso, de
las entidades sefialadas en el Anexo Il del presente Reglamento. En el
caso de que la queja o reclamacion no haya sido presentada en el propio
Departamento de Atencién al Cliente, la oficina que la haya recibido debera
remitirla inmediatamente a dicho Departamento.

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse también
por correo electrénico enviado a la direccion de correo electrénico recogida
en el Anexo |I.

En el documento mediante el que se inicie la reclamacion se hara constar:

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

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

c) Oficina, departamento o servicio donde se hubieran producido
los hechos objeto de la reclamacion.

d) Lugar, fechay firma.

Junto con este documento el reclamante debera aportar las pruebas
documentales, obrantes en su poder, en que se fundamente Ila
reclamacion.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante,
0 no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la
reclamacion, el Departamento de Atencion al Cliente requerira al firmante
para que, en el plazo de diez dias naturales, complete la documentacion
remitida, con el apercibimiento de que, si asi no lo hiciese, se archivara la
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6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.2.

6.2.1.

6.2.2.

reclamacion sin mas tramite, sin perjuicio del derecho del cliente a
presentar una nueva reclamacion sobre el mismo asunto.

Las reclamaciones o quejas podran ser presentadas ante el Departamento
o Servicio de Atencion al Cliente de las Entidades, ante el Defensor del
Cliente o en cualquier oficina abierta al publico de las Entidades adheridas
a este Reglamento, asi como por correo postal o en la direccion de correo
electrénico recogida en el Anexo |..

Las quejas y reclamaciones deberan presentarse dentro del plazo de seis
afos, a contar desde el dia en que el cliente tuviera conocimiento de los
hechos determinantes de la reclamacion o queja.

El Departamento de Atencién al Cliente acusara recibo al reclamante de su
gueja o reclamacion, dejando constancia a todos los efectos de la fecha de
su presentacién en Banca March, S.A. 0, en su caso, en cualquiera de las
entidades sefaladas en el Anexo Il del presente Reglamento.

La presentacion y tramitacion de reclamaciones ante el Defensor del
Cliente tiene caracter totalmente gratuito.

Admisién a tramite.

Recibida la reclamacion o queja, el Departamento de Atencion al Cliente,
tras las averiguaciones que considere oportunas, decidira si el asunto que
se le somete es de su competencia y, si estimase que no lo es, denegara
su admisién a tramite.

No procedera la admision a tramite de las quejas o reclamaciones en 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 los hechos, razones y solicitud en que se funden las
cuestiones objeto de la queja o reclamacion no se refieran a
operaciones concretas 0 no se ajusten a los requisitos
establecidos en el articulo 5 de este Reglamento.

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

d) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de
quejas y reclamaciones establecido en el apartado 1.5 de este
articulo 6°.
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6.2.3. Si se entiende no admisible a tramite la queja o reclamacion por algunas de

6.3.
6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.4.

las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante
decision motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que
presente sus alegaciones. Transcurrido dicho plazo sin que el interesado
presente alegaciones se tendra por definitiva la inadmision de la
reclamacion o queja sin més tramites. Cuando el interesado hubiera
contestado y se mantengan las causas de inadmision, se le comunicara la
decision final adoptada por el Departamento.

Tramitacion.

Admitida a tramite una reclamacién o queja, el Departamento de Atencion
al Cliente podra recabar de los distintos Departamentos y servicios de
Banca March, S.A., 0, en su caso, de las entidades sefialadas en el Anexo
Il del presente Reglamento, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su decision, que
deberan serle remitidos sin dilacion alguna.

Los interesados podrdn desistir de sus reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del
procedimiento en lo que a la relacion con el interesado se refiere.

No obstante, el Departamento de Atencion al Cliente podra acordar la
continuacion del mismo en el marco de su funcion de promover el
cumplimiento de la normativa de transparencia y protecciéon de la clientela y
de las buenas practicas y usos financieros.

La entidad contra la que se dirija la reclamacion (sea Banca March, S.A. o
cualquiera de las entidades sefialadas en el Anexo Il del presente
Reglamento) podra allanarse a las pretensiones formuladas por el
reclamante. El allanamiento dard lugar a la finalizacion inmediata del
procedimiento en lo que a la relacion con el interesado se refiere.

Decision.

La decision del Departamento de Atencion al Cliente serd siempre
motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada
en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales y
en las normas de transparencia y proteccion de la clientela que sean
aplicables, asi como en las buenas practicas y usos financieros. En el caso
de que la decision se aparte de los criterios manifestados en expedientes
similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

La decisién sera adoptada en el plazo maximo de dos meses, contados
desde la fecha de presentacion de la queja o reclamacion en el propio
Departamento, en cualquier oficina abierta al publico de Banca March,
S.A., 0, en su caso, de las entidades sefialadas en el Anexo Il del presente
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Reglamento, o, por ultimo, en la direccién de correo electronico indicada en
el Anexo |; a estos efectos no se computara el tiempo que tarde el cliente
en completar la documentacion, conforme a lo dispuesto en el apartado 1.3
de este articulo 6°. No obstante, el plazo para resolver sera distinto en los
dos casos siguientes:

a) En las reclamaciones presentadas por usuarios de servicios
de pago en relacion con los derechos y obligaciones que se
derivan de los Titulos Il y IIl del Real Decreto-ley 19/2018, de
23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas
urgentes en materia financiera, el plazo sera de quince dias
habiles, contados desde la recepcion de la reclamacion. En
situaciones excepcionales, si no puede ofrecerse una
respuesta en el plazo de quince dias habiles por razones
ajenas a la voluntad de Banca March, S.A., se enviara al
reclamante una respuesta provisional, en la que se indicara
claramente los motivos del retraso de la contestacion a la
reclamacion y se especificara el plazo en el cual aquél recibira
la respuesta definitiva, plazo que en ningun caso, excedera de
un mes.

b) En las reclamaciones presentadas por consumidores, el plazo
para resolver la reclamacion sera de un mes.

Se notificara a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar
desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion vy
conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la
Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica, segun haya
designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacion,
a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion..

La decision del Departamento de Atencion al Cliente sera vinculante
para Banca March, S.A. (0, en su caso, para la entidad de que se trate,
de las sefialadas en el Anexo Il del presente Reglamento), pero no para
el reclamante, que, en caso de aceptarla, no tendra que renunciar a
derecho o instancia alguna posterior en defensa de sus intereses.

En caso de disconformidad con la decision del Departamento de
Atencion al Cliente, o transcurrido el plazo previsto en este articulo
(quince dias habiles, un mes o dos meses, segun los casos) sin que le
haya sido notificada la decision, el reclamante podra acudir ante el
Servicio de Reclamaciones del Organismo o Institucidbn Supervisora de
que se trate. En la decision que adopte el Departamento de Atencion al
Cliente se mencionara expresamente la posibilidad del reclamante de
acudir al Organismo o Institucion Supervisora que corresponda y, en
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caso de que el reclamante sea un consumidor, se le advertird de que,
transcurrido mas de un afio desde la interposicion de la reclamacién ante
el Departamento de Atencion al Cliente, no podra acudir a dicho
Organismo o Institucién Supervisora.

Articulo 7: Informe anual.-

7.1.

7.2.

Dentro del primer trimestre de cada afo el titular del Departamento de
Atencion al Cliente presentara ante la Consejo de Administracion de Banca
March, S.A un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el
ejercicio precedente, que habra de tener el contenido minimo siguiente::

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informacion sobre su nuamero, admision a tramite y razones de
inadmision, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y
reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

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

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

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

Un resumen del informe se integrard en la memoria anual de Banca March,
S.A., asi como en las memorias anuales de las entidades sefialadas en el
Anexo Il del presente Reglamento.

Articulo 8: El Defensor del Cliente.-

Banca March, S.A. y las entidades sefialadas en el Anexo Il del presente
Reglamento tienen designado, conjuntamente con otras entidades, un
Defensor del Cliente, cuya actividad se rige por su Reglamento, aprobado
por todas las entidades que lo han designado. Conforme a este
Reglamento:

a) El Defensor del Cliente serd una persona con honorabilidad y
reconocido prestigio en los &mbitos juridico, econdémico o
financiero, ajena a la organizacion de las entidades a que preste
Sus servicios, y que actuard con independencia respecto de
dichas entidades y con total autonomia en cuanto a los criterios y
directrices a aplicar en el ejercicio de sus funciones.

b) Corresponde al Defensor conocer, estudiar y resolver las quejas
o reclamaciones que los usuarios y clientes de las entidades le
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planteen respecto a las operaciones o servicios bancarios y
financieros. También le corresponden las funciones del Defensor
del Participe contemplado en el articulo 7° del Texto Refundido
de la Ley de Regulacion de los Planes y Fondos de Pensiones,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2002, de 29 de
noviembre.

La decision del Defensor del Cliente favorable a la reclamacion o
queja vinculara a la entidad, que la ejecutara en el plazo maximo
de diez dias, cuando en ella se le obligue a pagar una cantidad o
a realizar cualquier otro acto a favor del cliente. Dicha decision no
sera, en cambio, vinculante para el reclamante, que, en caso de
aceptarla, no tendra que renunciar a derecho o instancia alguna
posterior en defensa de sus intereses.
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ANEXO [|: INFORMACION DEL DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL CLIENTE Y DEL DEFENSOR DEL CLIENTE

Departamento de Atencion al Cliente de Banca March, S.A.

D2 Maria del Mar Mainzer Estarellas.
Direccion: Av. Alexandre Rossello n° 8.
07002 - Palma

Fax: 971779398.

E-mail: atencion_cliente@bancamarch.es.

Defensor del Cliente de Banca March, S.A.:

D. José Luis Gomez-Dégano.

Direccion: Calle Raimundo Fernandez Villaverde 61, 8° Dcha. 28003 Madrid.
Apartado de Correos 14019, 28080 Madrid.

Teléfono: 914295661; Fax: 914292319.
E-mail: oficina@defensorcliente.es

ANEXO Il: RELACION DE ENTIDADES DEL GRUPO
MARCH A LAS QUE SE APLICA EL PRESENTE
REGLAMENTO

BANCA MARCH, S.A.
MARCH ASSET MANAGEMENT, S.G.L.I.C., S.A.
MARCH GESTION DE PENSIONES, S.G.F.P., S.A.

MARCH VIDA, SOCIEDAD ANONIMA DE SEGUROS Y
REASEGUROS.

MARCH-JLT, CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.A.
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