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SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE Santander MAPFRE Hipoteca Inversa, E.F.C., S.A.

Calle: Juan Ignacio Luca de Tena, 11,
28027 Madrid.
e-mail: reclamaciones@sanmapefc.es

Puede remitir sus reclamaciones por escrito segiin el Reglamento para la Defensa del Cliente la
direccion arriba indicada y direccion de correo electronico también identificada.

Una vez interpuesta la reclamacion ante el Servicio de Atencidn al cliente, si la respuesta no hubiera
sido satisfactoria o hubiera transcurrido un plazo de un mes desde la presentacion de la reclamacion
sin haber recibido respuesta, el Cliente podra dirigirse al Servicio de Reclamaciones del Banco de
Espana rellenando el formulario correspondiente:

Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia

Teléfono: 91 338 65 30
Calle Alcala 48, 28014 Madrid
http://www.bde.es.

Antes de recurrir a estos servicios, la normativa exige que el cliente justifique haber acudido
previamente al Servicio de Atencion al Cliente.

NORMATIVA QUE REGULA LA TRANSPARENCIA DE LAS OPERACIONES BANCARIAS Y LA
PROTECCION A LA CLIENTELA:

SERVICIO DE ATENCION Y DEFENSA DEL CLIENTE:

- Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero, modificada por la
Ley 2/2011, de 4 de marzo, de economia sostenible.

- Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo, sobre Departamentos y Servicios de atencion al cliente y el
defensor del cliente de las entidades financieras.

- Orden ECC/2502/2012 de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de presentacion
de reclamaciones ante los Servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comisién Nacional del
Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

- Circular 4/2021, de 25 de noviembre, del Banco de Espafia, a entidades de crédito y otras entidades
supervisadas, sobre modelos de estados reservados en materia de conducta de mercado,
transparencia y proteccién de la clientela, y sobre registro de reclamaciones.


https://www.bancosantander.es/tablon-anuncios/dependencias-organismos-atencion-clientes/?1dmy&urile=wcm%3apath%3a/wcm/connect/www.bancosantander.es24647/caas_contenido_es/root/footer/footer+-+dependencias+y+organismos+de+atenci%21c3%21b3n+de+clientes/documentos/documento+1
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TRANSPARENCIA DE LAS OPERACIONES Y PROTECCION DE LA CLIENTELA:

- Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

- Orden EHA/1718/2010, de 11 de junio, de regulacién y control de la publicidad de los servicios y
productos bancarios.

- Orden EHA/2899/2011, de 28 de octubre del Ministerio de Economia y Hacienda, de transparencia 'y
proteccion del cliente de servicios bancarios.

- Circular del Banco de Esparia 5/2012, de 27 de junio, a entidades de crédito y proveedores de servicios
de pago, sobre transparencia de servicios bancarios y responsabilidad en la concesién de préstamos.

- Ley 3/2016, de 9 de junio, para la proteccién de los derechos de las personas consumidoras y usuarias
en la contratacion de préstamos y créditos hipotecarios sobre la vivienda (Andalucia).

- Circular 4/2020, de 26 de junio, del Banco de Espaiia, sobre publicidad de los productos y servicios
bancarios

- Real Decreto-ley 1/2021, de 19 de enero, de proteccién de los consumidores y usuarios frente a
situaciones de vulnerabilidad social y econémica.

- Ley 8/2021, de 2 de junio, por la que se reforma la legislacion civil y procesal para el apoyo a las
personas con discapacidad en el gjercicio de su capacidad juridica

- Decreto-ley 19/2021, de 31 de agosto, por el que se adapta el Codigo Civil de Catalufia a la reforma
del procedimiento de modificacion judicial de la capacidad.

- Ley 4/2022, de 25 de febrero, de proteccion de los consumidores y usuarios frente a situaciones de
vulnerabilidad social y econémica.

- Circular 3/2022, de 30 de marzo del Banco de Espaiia, por la que se modifican la Circular 2/2016, de
2 de febrero, a las entidades de crédito, sobre supervision y solvencia, transparencia de los servicios
bancarios y responsabilidad en la concesién de préstamos.

PRESTAMOS HIPOTECARIOS - HIPOTECA INVERSA:
- Ley 2/1994, de 30 de marzo, sobre subrogacion y modificacion de préstamos hipotecarios.

- Real Decreto 775/1997, de 30 de mayo, sobre el régimen juridico de homologacién de los servicios y
sociedades de tasacion.

- Orden ECO/805/2003, de 27 de marzo, sobre normas de valoracién de bienes inmuebles y de
determinados derechos para ciertas finalidades financieras.

- Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y Atencion a las personas
en situacién de dependencia.
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- Ley 41/2007, de 7 de diciembre, por la que se modifica la Ley 2/1981, de 25 de marzo, de Regulacion
del Mercado Hipotecario y otras normas del sistema hipotecario y financiero, de regulacion de las
hipotecas inversas y el seguro de dependencia y por la que se establece determinada norma tributaria.

- Ley 2/2009, de 31 de marzo, por la que se regula la contratacién con los consumidores de préstamos
o créditos hipotecarios y de servicios de intermediacion para la celebracién de contratos de préstamo
o crédito.

- Circular 7/2010, de 30 de noviembre, del Banco de Esparia, a entidades de crédito, sobre desarrollo
de determinados aspectos del mercado hipotecario.

- Ley 5/2015, de 27 de abril, de fomento de la financiacion empresarial.

- Real Decreto 309/2019, de 26 de abril, por el que se desarrolla parcialmente la Ley 5/2019, de 15 de
marzo, reguladora de los contratos de crédito inmobiliario y se adoptan otras medidas en materia
financiera.

- Orden ECE/482/2019, de 26 de abril, por la que se modifican la Orden EHA/1718/2010, de 11 de
junio, de regulacién y control de la publicidad de los servicios y productos bancarios, y la Orden
EHA/2899/2011, de 28 de octubre, de transparencia y proteccion del cliente de servicios bancarios.

- RDL 24/2021, de 2 de noviembre, de transposicién de directivas de la Union Europea en las materias
de bonos garantizados, distribucién transfronteriza de organismos de inversidn colectiva, datos
abiertos y reutilizacion de la informacién del sector publico, ejercicio de derechos de autor y derechos
afines aplicables a determinadas transmisiones en linea y a las retransmisiones de programas de radio
y television, exenciones temporales a determinadas importaciones y suministros, de personas
consumidoras y para la promocién de vehiculos de transporte por carretera limpios y energéticamente
eficientes.
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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE Santander MAPFRE Hipoteca Inversa,
E.F.C.,S.A.
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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE.
1. Ambito de aplicacion.

De conformidad con lo dispuesto en la Ley 44/2002 de 22 de Noviembre, de Medidas de Reforma del
Sistema Financiero y la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, los Establecimientos Financieros de
Crédito estan obligados a atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes les presenten,
relacionadas con sus intereses y los derechos legalmente reconocidos, para lo que deberan contar con
un Servicio de Atencién al Cliente que tendrd como objeto la atencion y resolucién de las quejas y
reclamaciones que pudieran presentar sus clientes.

A este respecto, tendran la consideracion de quejas las referidas al funcionamiento de los servicios
financieros prestados a los usuarios por la Entidad que sean presentadas por las tardanzas,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion deficiente que se observe en su funcionamiento.

Tendran la consideracion de reclamaciones las presentadas por los usuarios de servicios financieros
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 Entidad que supongan para quien las formula un
perjuicio para sus intereses o derechos y que deriven de presuntos incumplimientos de los contratos,
de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos

financieros, en particular, del principio de equidad.

El recurso del Servicio de Atencion al Cliente sera gratuito.
2. Servicio de Atencién al Cliente.

Correspondera al Consejo de Administracion de Santander MAPFRE Hipoteca Inversa, E.F.C., S.A. (la
“Entidad") la aprobacion del Reglamento para la Defensa del Cliente, asi como la de sus ulteriores
actualizaciones o modificaciones.

El presente Reglamento y sus posibles modificaciones seran sometidos a la verificaciéon del Banco de
Espana.

2.1. Caracteristicas del titular del Servicio de Atencion al cliente.

EL titular del Servicio de Atencién al Cliente sera una persona con honorabilidad comercial y

profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

Se entiende que concurre honorabilidad comercial y profesional en quien haya venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad econémicay la
vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras.

Asimismo, posee conocimientos y experiencia a los efectos del cumplimiento de las funciones que se
determinan en el presente Reglamento, quien hayan desempefiado funciones relacionadas con la
actividad financiera propia de que se trata.
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2.2. Nombramiento y duracion del mandato.

EL titular del Servicio de Atencion al Cliente sera designado por el Consejo de Administracion de la
Entidad por un plazo méaximo de cuatro (4) afios, pudiendo ser reelegido por el mismo plazo mediante
acuerdo expreso del Consejo de Administracién.

Su nombramiento, cese, sustitucion y cualesquiera otra variacion relevante seran comunicadas al
Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia y a la autoridad o autoridades
supervisoras que correspondan.

2.3. Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese.

Seran causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese como titular del Servicio de Atencién al Cliente,
(i) el desarrollo de cualesquiera funciones en los departamentos comerciales u operativos de la
Entidad, (ii) el haber sido sancionado, por sentencia firme, por delito o por infracciones graves o muy
graves, en aplicacién de disposiciones reguladoras del sistema financiero y de las entidades que
operan en el mismo, en aplicacion de disposiciones de defensa de los consumidores y usuarios, en
materia de violacién de secretos, de abuso de informacion privilegiada en el mercado bursatil, de
trafico de influencias o de fraudes ilegales, (iii) los fallidos y concursados no rehabilitados, o (iv) la
declaracion de inhabilitacién o suspension, penal o administrativa, para ejercer cargos publicos, de
administracion o de direccion de empresas.

Con caracter adicional seran también causas de cese del Titular del Servicio de Atencién al Cliente: la
expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que la Entidad acordara su renovacion en los
términos previstos en el apartado 2.2. del presente articulo, la imposibilidad fisica o enfermedad para
el adecuado cumplimiento de sus funciones, su renuncia, y el acuerdo de la Entidad fundado en
actuacion notoriamente negligente en el desempefio del cargo.

Vacante el cargo, el Consejo de Administracion de la Entidad, debera designar en el plazo maximo de
30 dias naturales, a la persona que le sustituya.

2.4. Funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente: Relaciones con otros
departamentos.

El Servicio de Atencion al Cliente es independiente de los servicios comerciales y operativos de la
Entidad tomando de manera autbnoma sus decisiones referentes al ambito de su actividad y evitando
conflictos de interés.

El Servicio de Atencion al Cliente podra requerir al resto de los departamentos, que deberan
suministrarla con caracter obligatorio, la informacion que sea precisa para el desarrollo de sus
funciones, rigiéndose las comunicaciones con los distintos departamentos, por los principios de
rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

El Servicio de Atencion al Cliente cuenta con los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos
adecuados para el cumplimiento de sus funciones y dispone del conocimiento adecuado de la
normativa sobre transparencia y proteccion de los clientes de servicios financieros.

El Servicio de Atencién al Cliente debera actuar en el ejercicio de sus actividades con imparcialidad y
sin anteponer los intereses de la Entidad a los de sus clientes.
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El Servicio de Atencion al Cliente tratara con la maxima confidencialidad los datos que le sean
facilitados con motivo de la queja o reclamacién del cliente.

2.5. Delimitacion de las materias competencia del Servicio de Atencion al Cliente.

Seran competencia del Servicio de Atencién al Cliente conocer, estudiar y resolver cualesquiera quejas
o reclamaciones presentadas, directamente o mediante representacién, por todas las personas fisicas
o juridicas, espafiolas o extranjeras, que retnan la condicion de usuario de los servicios financieros
prestados por el Establecimiento Financiero de Crédito sometido al presente Reglamento, 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 la clientela o de las buenas practicas
y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

Igualmente corresponderd al Servicio de Atencién al Cliente hacer llegar a la direccién de la Entidad
recomendaciones y sugerencias sobre todos aquellos aspectos que, en su opinién, supongan un
fortalecimiento de las buenas relaciones y mutua confianza que deben existir entre la Entidad y sus
clientes.

3. Deberes de informacion.

Se pondra a disposicion de los clientes en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico y en la
pagina web de la Entidad la siguiente informacion:

a) La existencia de un Servicio de Atencion al Cliente, con indicacién de su direccion postal y
electrénica.

b) La obligacién por parte de la Entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo de un mes desde su presentacion por cualquier canal
de la Entidad.

c) Referencia al Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia o Servicio de
Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, seglin corresponda
por razén de la materia, con especificacién de su direccion postaly electrénica, y de la necesidad
de agotar la via del Servicio de Atencién al Cliente para poder formular las quejas y
reclamaciones ante el mismo.

d) Elpresente Reglamento para la Defensa del Cliente

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

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 Departamento de Conducta de Entidades del Banco de
Espana o Servicio de Reclamaciones de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, segun
corresponda por razén de la materia.

4, Procedimientos y plazos para la presentacion, tramitacion y resolucion de las quejas y
reclamaciones.

4.1. Plazo para la presentacion de las quejas o reclamaciones.
El cliente podra presentar las reclamaciones que considere, sobre las materias definidas en el punto
2.5 del presente Reglamento, disponiendo de un plazo maximo de 5 afios desde la fecha en la que
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tenga conocimiento de los hechos que motiven la queja o reclamacién; transcurrido dicho plazo no
podra presentar reclamacion por dichos hechos.

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

El Servicio de Atencion al Cliente, dispone de un plazo de un mes, a contar desde la presentacion de la
queja o reclamacion por cualquier canal de la Entidad, para dictar un pronunciamiento, pudiendo el
reclamante a partir de la finalizacién del plazo de resolucion correspondiente acudir al Departamento
de Conducta de Entidades del Banco de Esparia o Servicio de Reclamaciones de la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones, seguin corresponda por razén de la materia, conforme a lo previsto en
el apartado 4.7 siguiente.

4.3. Forma, contenido y lugar de presentacion de las quejas y reclamaciones.

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representacién, en soporte papel o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que
éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos.

En cualquier caso, la utilizacién de medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a
lo dispuesto en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los
servicios electronicos de confianza.

El procedimiento se iniciard mediante la presentacion del documento en el que debera figurar como

minimo:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y en su caso, de la persona que lo represente,
debidamente acreditada. Numero 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 la cuestion sobre la que se solicita
pronunciamiento.

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

d) Manifestacion del reclamante en la que indique que no tiene conocimiento de que la materia
objeto de la queja o reclamacién esté siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

e) Lugar, fechay firma del interesado o, en su caso, de su representante.

Asimismo, el reclamante deberd aportar junto con el documento anterior, todas las pruebas

documentales que obren en su poder en las que se fundamente su queja o reclamacion.

La presentacion de las quejas o reclamaciones podra efectuarse, en las dependencias del Servicio de
Atencién al Cliente o en cualquier oficina abierta al publico de la Entidad o en la direccion de correo
electrénico habilitada a este fin.

4.4. Admision a tramite de la queja o reclamacion.

Recibida la queja o reclamacion por la Entidad, en el caso de que no hubiese sido resuelta a favor del
cliente por el propio servicio objeto de la queja o reclamacion, y siempre en el caso de que la queja o
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reclamacion cumpla los requisitos previstos en el apartado 4.3. del presente Reglamento, ésta sera
remitida al Servicio de Atencion al Cliente quien, deberd informar al reclamante sobre la instancia
competente para conocer su queja o reclamacion tanto si se trata de un asunto de su competencia

como si no.

Se acusard recibo por escrito, por cualquiera de los medios establecidos en el anterior apartado,
dejando constancia de la fecha de presentacién a efectos del cdmputo del plazo maximo de resolucion,
procediéndose a aperturar expediente por la instancia con competencia para resolver.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su
reiteracion ante distintos érganos de la Entidad.

Si no quedase suficientemente acreditada la identidad del reclamante o los hechos objeto de la queja
o reclamacién, se requerird al firmante para completar la documentacién remitida en el plazo de diez
dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o reclamacion 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 computo del plazo previsto en el apartado 4.2.

Tras dictarse el archivo de las actuaciones por no completar la documentacion precisa en el plazo
otorgado, en caso de que el interesado la aportase en un momento posterior, se procederia a la

apertura de un nuevo expediente sobre los mismos hechos.

4.5. Causas por las que se rechazara la admision a tramite.

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

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos los supuestos
en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

b) Cuando se pretendan 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.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja o
reclamacion no se refieran a operaciones concretas o el reclamante no redna la condicion de
usuario de los servicios financieros prestados por la Entidad.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo previsto en el punto 4.1 del presente Reglamento para la
presentacion de las quejas y reclamaciones.

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

sea adoptada.
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Tras dictarse el archivo de las actuaciones por no presentarse las alegaciones correspondientes en el
plazo otorgado, en caso de que el interesado las aportase en un momento posterior, se procederia a
la apertura de un nuevo expediente sobre los mismos hechos.

EL Servicio de Atencion al Cliente deberd abstenerse de realizar actuacién alguna cuando tenga
conocimiento de la tramitacién simultanea de una queja o reclamacién y de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia.

4.6. Tramitacion de la queja o reclamacion. Deber de cooperacién

En el curso de la tramitacion de los expedientes, el Servicio de Atencién al Cliente podra recabar, tanto
del reclamante como de los distintos departamentos o servicios que pudieran verse afectados por la
reclamacion, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes
para adoptar su decision. EL Servicio de Atencion al Cliente podra fijar en cada caso plazos prudenciales
para cumplimentar estas peticiones sin que, salvo causa justificada, el plazo fijado pueda superar los
diez dias naturales. La solicitud de cooperacién se realizara por correo electronico o cualquier otro

medio que garantice los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

En el caso de que, durante la tramitacion del expediente, el reclamante iniciara cualquier actuacién
administrativa o ejercitara alguna accion judicial que versara sobre el mismo objeto de la queja o
reclamacion, el Servicio de Atencién al Cliente archivara el expediente sin mas tramite.

El Servicio de Atencion al Cliente podra, antes de dictar la resolucién, hacer las gestiones necesarias y
hacer las propuestas oportunas a las partes para conseguir un arreglo amistoso. Alcanzado éste, el
acuerdo de las partes tendra caracter vinculante para ambos y el Servicio de Atencion al Cliente dara
por concluido el expediente, procediéndose al archivo de la queja o reclamacién.

Sialavista de laqueja oreclamacion la entidad rectificase su situacion con el reclamante a satisfaccion
de este, debera comunicarlo al Servicio de Atencion al cliente, justificandolo documentalmente, salvo
que existiera desistimiento expreso del interesado, procediéndose, en consecuencia, al archivo de la

queja o reclamacién sin mas tramite.

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

4.7. Finalizacion del procedimiento.

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de un mes a partir de la fecha en que la queja o
reclamacion fuera presentada por cualquier canal de la Entidad.

La decision debera ser siempre motivada e incluira unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en las clausulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccion de la clientela aplicables, 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, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

La decision sera notificada a los interesados en el plazo maximo de diez dias naturales a contar desde
la fecha de dicha decisién por escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre
que éstos permitan la lectura, impresion y conservacién de los documentos, segun haya designado de
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forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través del mismo medio en que hubiera
sido presentada la queja o reclamacion.

La decision con que finalice el procedimiento de tramitacion de quejas y reclamaciones mencionara
expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado
del pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia o Servicio de
Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, segun corresponda por
razén de la materia.

Los reclamantes que sean consumidores dispondran de un plazo maximo de un afio para acudir al
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia o Servicio de Reclamaciones de la Direccién General
de Seguros y Fondos de Pensiones, segun corresponda por razén de la materia, por haber agotado la
via del Servicio de Atencion al Cliente de la Entidad - la cual se agota (i) tanto si transcurre el plazo de
resolucidn correspondiente de un mes sin que el Servicio de Atencion al Cliente resuelva, (ii) como si
el Servicio de Atencion al Cliente resuelve pero el reclamante no esta conforme con el resultado del
pronunciamiento-, plazo que se computa desde la presentacién previa de su queja o reclamacién ante
el Servicio de Atencion al Cliente de la Entidad por cualquiera de las instancias admitidas.

5. Relacion con el Servicio de Reclamaciones de la Entidad Supervisora.

La Entidad designara en cada momento a la persona competente para atender los requerimientos que
el Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafa pueda efectuarle en el ejercicio de
sus funciones, en los plazos que éste determine.

6. Informe anual.

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencién al Cliente, presentara ante el Consejo
de Administracion un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente,
que habra de contener como minimo, lo siguiente:

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

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién 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 informan su actuacién.

Un resumen del informe debera integrarse en la memoria anual de la Entidad.
7. Vigencia del presente Reglamento.

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente de la Entidad debera ser aprobado por el Consejo
de Administracién de la Entidad y resultara de aplicacién a partir del dia en que Banco de Espafia, como
Organismo supervisor, verifique que el mismo contiene la regulacién necesaria y que se ajusta a lo
dispuesto en la normativa aplicable.
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8. Disposicion Final Unica.

En todo lo no previsto en este Reglamento, sera de aplicacién la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo,
sobre los Departamentos y Servicios de Atencién al cliente.
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MODELO DE RECLAMACION AL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

D./D? oo,
/.

Santander MAPFRE Hipoteca Inversa, E.F.C., S.A.
Servicio de Atencion al Cliente
C/ Juan Ignacio Luca de Tena 11-13.

28027 Madrid
En.....a...de........
Asunto: Reclamacion Sobre ..o vreieeeennae
Muy Sres. mios:
Como cliente de su entidad, con quien mantengo concertado el producto de Hipoteca Inversan®________ , pongo

en su conocimiento la siguiente reclamacion: .
... (el reclamante debera aportar las pruebas documentales que obren en su poder en las
que se Fundamente su queja o reclamacion).

Por todo ello le solicito que ordene las iNStrucCiones OPOTEUNAS PAA .e..coeoeveerevereeerecreveenes seeereevves sessenone
A dia de hoy no tengo conocimiento de la materia objeto de la presente reclamacion esté siendo sustanciada a
través de ninglin procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

Esperando sus noticias con una solucion satisfactoria a mis intereses, aprovecho la ocasion para saludarles y
quedo a su disposicion para cualquier otro dato adicional que precisen sobre este asunto.

Atentamente,
Firmado:

(En caso de representante legal)*
NIF oo NIF oo

Método de notificaciones y envio de la resolucién:

Correo ordinario Correo electrénico
Domicilio Direccion correo
e @

* (adjuntar la documentacién acreditativa de la representacién)

Proteccion de Datos Personales

Le informamos que el responsable del tratamiento de sus datos personales es Santander MAPFRE Hipoteca
Inversa, E.F.C., S.A. (“la Compafiia”), con direccion en C/ Juan Ignacio Luca de Tena 11-13 (28027) Madrid, Espafia.
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La finalidad del tratamiento de sus datos personales es el control, tramitacion y seguimiento de las consultas,
quejas y reclamaciones que usted pueda haber presentado ante el Servicio de Atencion al Cliente, entendiéndose
que la presentacion de la consulta, queja o reclamacion implica su consentimiento al tratamiento de sus datos
personales. Sus datos seran conservados el tiempo necesario para resolver su reclamacion, y bloqueados durante
el periodo de prescripcion legal de las acciones que puedan corresponder como consecuencia de esta.

Como titular de sus datos personales, le asisten los derechos de acceso, rectificacion, oposicion, limitacién del
tratamiento, supresion, derecho al olvido y portabilidad, que podra ejercitar acreditando su identidad, mediante
una comunicacion escrita dirigida al Delegado de Proteccién de Datos, a través de su direccion de correo
electrénico: privacidad@sanmapefc.es y/o de la direccion de correo postal o por correo postal dirigiéndose a
Santander MAPFRE Hipoteca Inversa E.F.C., S.A. (Att. Delegado Proteccion de Datos) C/ Juan Ignacio Luca de Tena,
11-13 - 28027 Madrid. Asimismo, en el caso que entienda vulnerados sus derechos en proteccién de datos podra
dirigirse al Delegado de Proteccion de Datos en la direccion indicada o presentar una reclamacion ante la Agencia

Espafiola de Proteccion de Datos, www.aepd.es.
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