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EXPOSICION DE MOTIVOS

El presente Reglamento de funcionamiento tiene por objeto dotar a los clientes y usuarios (en
adelante, indistintamente, clientes y/o usuarios) de los servicios financieros de Financiera El Corte
Inglés E.F.C., S.A., de los cauces necesarios a fin de tramitar de manera 4gil y eficaz las quejas y
reclamaciones, dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 8 de la ORDEN ECO/734/2004, de
11 de marzo, sobre los departamentos y servicio de atencidn al cliente y el defensor del cliente de las
entidades financieras (en adelante, la Orden), publicada en el BOE de 24 de Marzo de 2004.

Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A., como Establecimiento Financiero de Crédito - Entidad de Pago
«EFC-EP», ha de contar con un Servicio de Atencidn al Cliente al que corresponde atender y resolver
las quejas y reclamaciones atribuidas en el presente Reglamento.

A tal fin, por medio del presente Reglamento se establece no sélo la creacidn del Servicio de
Atencion al Cliente, sino también su estructura, asi como el procedimiento a través del cual los
clientes y usuarios puedan formular las reclamaciones con la maxima eficacia y atencién.

Este reglamento entendera por cliente, tanto personas fisicas como juridicas que sean usuarios de
los servicios financieros prestados por Financiera El Corte Inglés, E. F.C., S.A.

CAPITULO | - OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1.- El presente Reglamento tiene por objeto regular los requisitos y el procedimiento que
debe cumplir el Servicio de Atencién al Cliente de Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A., a fin de
atender y resolver las quejas y/o reclamaciones formuladas por sus clientes y usuarios en el ejercicio
de su actividad financiera y relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

Articulo 2.- Tienen la consideracion de quejas las referidas al funcionamiento de los servicios
financieros, prestados a los clientes y usuarios y presentadas por las tardanzas, desatenciones o
cualquier otro tipo de actuacién deficiente que se observe en su funcionamiento, y de reclamaciones
aquéllas que con la pretension de obtener la restitucién de sus intereses o derechos, pongan de
manifiesto hechos concretos referidos a acciones u omisiones de la entidad que supongan para
quien los formula un perjuicio para sus intereses o derechos.

Articulo 3.- La entidad Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A., estd sujeta al presente Reglamento, en
cuanto al ejercicio de su actividad financiera dentro del territorio espafiol.
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CAPITULO Il - COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 4.- El Servicio de Atencién al Cliente ejercerd la tutela y proteccién de los derechos e
intereses de los clientes y usuarios de Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A.

Articulo 5.- En cumplimiento de sus funciones corresponde al Servicio de Atencién al Cliente de
Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A., recibir, atender, estudiar y resolver, en su caso, cualquier queja
o reclamacién que sus clientes y usuarios planteen en relacién con las operaciones, contratos o
servicios prestados por aquélla.

Articulo 6.- Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A., acogiéndose al derecho que otorga la Orden para
decidir de forma auténoma sobre si, adicionalmente al Servicio de Atencion al Cliente, deciden
designar un defensor al cliente, ha decidido operar exclusivamente con un Servicio de Atencién al
Cliente, por lo que serdn competencia de éste la totalidad de las quejas y reclamaciones que se
presenten en relacidon con las operaciones, contratos o servicios prestados por Financiera El Corte
Inglés E.F.C., S.A.

CAPITULO 11l - REQUISITOS Y DEBERES DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 7.- El Servicio de Atencidn al Cliente se integra dentro del Dpto. de Cumplimiento y actua
con total autonomia y separacién del resto de las areas y departamentos comerciales y operativos de
la entidad, con acceso directo al Comité de Direccidn y al Consejo de Administracion.

Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A. adoptard todas las medidas necesarias para el mejor
desempefio de sus funcionesy, en particular:

a) Todas las areas y departamentos de la entidad colaborardn con el Servicio de Atencidén al
Cliente, en todo aquello que favorezca el mejor ejercicio de sus funciones y, especialmente,
facilitarle toda la informacién que le sea solicitada por aquel, en materias de su competencia y
en relacién con las cuestiones que se sometan a su consideracion.

b) Informard a los clientes y usuarios de la existencia del referido Servicio de Atencidn al Cliente.

c) Contribuird al sostenimiento del Servicio de Atencidn al Cliente, mediante la aportacién de los
medios personales y materiales suficientes para el desempefio de sus funciones, a fin de que su
trabajo sea auténomo.

d) Garantizara que las decisiones tomadas por el Servicio de Atencidn al Cliente lo sean de manera
auténoma, y que los procedimientos previstos de transmisidn de informacién respondan a los
principios de rapidez, eficacia, seguridad y coordinacion.

e) Asegurara que el personal asignado al Servicio de Atencién al Cliente, disponga de un
conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y proteccidon de los clientes y
usuarios de servicios financieros.
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Articulo 8.- El Servicio de Atencidn al Cliente serd gratuito para los clientes y usuarios que acudan a
él.

Articulo 9.- Titular al frente del Servicio de Atencidn al Cliente. - Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A,,
nombrard un titular o responsable del Servicio de Atencién al Cliente. EI nombramiento sera
realizado en consideracién a su honorabilidad comercial y profesional. El Titular debera contar con
los conocimientos y experiencia adecuados para el ejercicio de sus funciones.

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 econémica y

la vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras.

Poseeran conocimientos y experiencia adecuados, quienes hayan desempefiado funciones
relacionadas con la actividad financiera propia de la entidad.

El nombramiento del Titular del Servicio de Atencién al Cliente serd designado, a propuesta de la

Comision de Nombramientos y Retribuciones, por el Consejo de Administracién de Financiera El
Corte Inglés E.F.C., S.A., y, sera comunicado al Banco de Espafia como entidad supervisora.

Articulo 10.- Duracion, inelegibilidad y cese. - El mandato del Titular del Servicio de Atencién al
Cliente, lo serd por el plazo de cuatro afios, renovandose automdaticamente en el cargo por periodos
anuales en tanto en cuanto la entidad no comunique al Banco de Espafia, como entidad supervisora,
la sustitucién de la persona designada o de la que hasta la fecha venia siendo la Titular del Servicio.

La designacién como Titular del Servicio de Atencién al Cliente serd incompatible con el desempefio
de tareas dentro de la entidad, relacionadas con el aspecto comercial u operativo que pueda estar
relacionado con los clientes y usuarios, de forma que se ponga en duda su independencia de criterio.

Vacante el cargo, el Consejo de Administracidn u érgano equivalente de la entidad, debera designar
en el plazo maximo de 30 dias naturales, a la persona que le sustituya.

No podran ejercer el cargo de titular del Servicio de Atencidn al Cliente:
a) Los fallidos concursados no rehabilitados.

b) Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos
publicos o de administracidn o direccion de entidades.

c) Quienes tengan antecedentes penales.

d) Los que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales de la entidad.

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente cesara en el ejercicio de sus funciones por las
circunstancias siguientes:

a) Porincapacidad sobrevenida.
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b) Por haber sido condenado mediante sentencia firme por delito castigado con pena grave o menos
grave en el actual Cédigo Penal.

c¢) Por acuerdo del Consejo de Administracién de Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A.,
fundamentado en una actuacién manifiestamente negligente e impropia en el cumplimiento de
las obligaciones y deberes del cargo.

Articulo 11.- Deberes de informacidn.- La entidad deberd tener a disposicién de los usuarios de los
servicios financieros prestados por la entidad (en los contratos, web, y en todas y cada una de las
oficinas que mantenga abiertas al publico) cuanta informacidn requieran en relacién al Servicio de
Atenciodn al Cliente y, concretamente:

* La existencia del servicio de atencion al cliente, indicando el domicilio (domicilio postal y
direccién electrdnica) al que puedan dirigir sus quejas y reclamaciones.

* La obligacién de atender y resolver las quejas y reclamaciones planteadas, asi como la
obligacion de responder en los plazos que se establecen en el articulo 16 del presente
Reglamento, empezando a contar desde la recepcidon en la entidad en cualquiera de las
instancias previstas a tal fin.

* La existencia del presente Reglamento y el contenido integro del mismo, que ademas estard a
disposicién de los clientes que lo soliciten.

* la facultad del reclamante para acudir al Departamento de Conducta de Entidades del Banco
de Espafia, indicando su direccidn postal y electrénica, en aquellos casos en los que el cliente
considere acudir a él tras la resolucién emitida por el Servicio de Atencién al Cliente o en los
que transcurra el plazo maximo sin haber recibido una respuesta.

El plazo mdximo sera:

a) Cuando las quejas y reclamaciones se encuentren relacionadas con los servicio de pago
prestados al amparo del Real Decreto-Ley 19/2018, el plazo de contestacion sera de 15
dias habiles; no obstante, en situaciones excepcionales, si no puede ofrecerse una
respuesta en dicho plazo de quince dias por razones ajenas a la voluntad de la Entidad,
ésta deberd enviar una respuesta provisional, en la que indique claramente los motivos del
retraso de la contestacidn a la reclamacién y especifique el plazo en el cual el reclamante
recibird la respuesta definitiva. En cualquier caso, el plazo para la recepcion de la respuesta
definitiva no excedera de un mes.

b) Para el resto de las quejas y reclamaciones por cualquier otro servicio, el plazo maximo de
contestacion serd de 1 mes.

* En el caso de que el reclamante ostente la condicidn de consumidor, éste dispondrd de un
plazo maximo de un afio para dirigir su queja o reclamacién al Departamento de Conducta de
Entidades del Banco de Espafia. Dicho plazo empezara a contar desde la presentacidn previa de
la queja o reclamacidn ante el Servicio de Atencidn al Cliente o ante la propia entidad.

* Llas referencias a la normativa vigente de transparencia y proteccion del cliente de servicios
financieros.
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CAPITULO IV - PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE LAS
QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 12.- Procedimiento.- El procedimiento descrito en el presente capitulo serd exigible en la
tramitacion de las quejas y reclamaciones cuyo conocimiento se atribuye al Servicio de Atencidn al
Cliente, siempre que no hayan sido resueltas previamente por cualquiera de los Departamentos
afectados.

Podran presentar las quejas y reclamaciones, personalmente o mediante representacién
debidamente acreditada, todas las personas fisicas o juridicas con capacidad de obrar conforme a
derecho, espafiolas o extranjeras, que estén debidamente identificadas, en su condicién de clientes y
usuarios de servicios financieros prestados por Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A., y siempre que
se refieran a 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.

Articulo 13.- Forma, contenido y lugar de presentacion de las quejas y reclamaciones.- Los clientes y
usuarios podran presentar sus quejas o reclamaciones personalmente o mediante representacion,
mediante escrito dirigido al Servicio de Atencién al Cliente de Financiera El Corte Inglés presentado
en cualquier oficina de atencién al cliente de los centros comerciales de El Corte Inglés, S.A. e
Hipercor, S.A. o, directamente, en las oficinas y departamentos de Financiera El Corte Inglés E.F.C.,
S.A., en soporte papel, o a través del uso de medios informaticos, electrénicos o telematicos,
siempre que éstos permitan la lectura, impresidn y conservacidn de los documentos. La utilizacién de
medios informdticos electrénicos o telematicos debera permitir la identificacion fehaciente del
cliente para la atencidn de la reclamacion.

En todo caso, se hard constar en la reclamacion:
a) Nombre, apellidos y domicilio de la persona afectada o su representante, debidamente
acreditado. Se aportara igualmente, nimero de DNI para las personas fisicas y datos referidos a

registro publico para las juridicas o asociaciones.

Si la reclamacién se presenta a través de representante se acreditara la representacion por
cualquier medio admitido en derecho.

Cuando las quejas o reclamaciones impliquen tratamiento o comunicacién de datos personales
de los clientes y usuarios, se requerird que conste la conformidad expresa de éstos.

b) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la
queja o reclamacion.

¢) Relacién de los hechos que motivan su solicitud, en la que se concreten con claridad las
cuestiones sobre las que se solicita el pronunciamiento del Servicio de Atencién al Cliente de
Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A.

d) Se hara constar expresamente que la cuestién planteada no ha sido, ni es, objeto de litigio tanto
en un procedimiento arbitral o judicial, como administrativo.

e) Elreclamante debera aportar las pruebas documentales en que apoye o funde su reclamacién.
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f)  Lugar, fechay firma.

De las quejas y reclamaciones recibidas se dara el correspondiente acuse de recibo, haciendo constar
la fecha del dia de recepcién en la entidad, excepto aquellas que por el medio de presentacién ya
cuenten con dicho elemento fehaciente.

Articulo 14.- Admisidn a Tramite.- Recibida la queja o reclamacién por la entidad —por cualquiera de
las vias estipuladas en la Orden y descritas en el articulo 13 de este Reglamento—, en caso que no
hubiese sido resuelta a favor del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o
reclamacion, ésta serd remitida al Servicio de Atencidn al Cliente, que deberd acusar recibo por
escrito para informar de esta situacion al cliente.

En cualquier caso y a efectos del cdmputo del plazo para resolver, que se establece en 15 dias habiles
si se trata de Servicios de Pago, y de un mes en el resto de servicios o productos de financiacion,
segln se recoge en el articulo 16 del presente Reglamento, se entenderd como fecha de
presentacién de la reclamacion la siguiente:

- Silareclamacién o queja se dirige al Servicio de Atencidn al Cliente de Financiera El Corte Inglés,
la fecha de recepcion del escrito por cualquier departamento u oficina de Financiera El Corte
Inglés E.F.C., S.A..

- Sila reclamacién o queja viene motivada como consecuencia de la solucién previa ofrecida por
un Dpto. comercial u operativo ante una incidencia comunicada por el Cliente, la fecha en la que
el cliente manifiesta su disconformidad. En este momento se produce el traslado automatico al
Servicio de Atencioén al Cliente de Financiera El Corte Inglés, no pudiendo exceder el plazo total
de contestacion de 15 dias habiles o 1 mes en funcidn del servicio del que se trate.

En todas las contestaciones el Servicio de Atencion al Cliente de Financiera informara de la fecha de
recepcion, para dejar constancia a efectos de cémputo del plazo.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su
reiteracidn ante distintos departamentos de Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A.

Tras el analisis inicial de la queja o reclamacidn recibida, si se dedujese que la misma no cuenta con
los requisitos necesarios para su admision, se requerira al firmante para que subsane las omisiones
ocurrentes en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se
archivara la queja o reclamacién sin mas tramite, todo ello sin perjuicio del derecho que pudiera
corresponder al reclamante para la presentaciéon de una nueva queja o reclamacion al respecto en
los términos que establece este Reglamento.

El plazo empleado para subsanar las omisiones no se incluird en el cémputo del plazo previsto para la
resolucién de la reclamacién.

El plazo para la presentacidn de quejas y reclamaciones es de cinco afios, a contar desde la fecha en
que el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacién.
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Articulo 15.- Causas que motivan la inadmisién del expediente.-

Serdn causas que motiven la inadmisién de la queja y reclamacién:

a) Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o cuando se
omitan datos esenciales para la tramitaciéon 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 drganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la
misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas
instancias.

c) 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 servicios prestados por Financiera El
Corte Inglés E.F.C., S.A.

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

e) Cuando haya transcurrido el plazo para la presentacion de la queja o reclamacién que
establece el presente Reglamento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultanea de una queja o reclamacién y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Servicio de Atencién al
Cliente deberd abstenerse de tramitarla.

Cuando se entienda no admisible la queja o reclamacién por alguna de las causas anteriores, se
pondra de manifiesto al interesado mediante decision motivada. Se le otorgara un plazo de diez dias
naturales al cliente, para formular las alegaciones que considere oportunas.

Si tras formular alegaciones el reclamante, se mantuvieran las causas de inadmisién, se le
comunicara la decisién final adoptada, todo ello sin perjuicio del derecho que le corresponde al
reclamante de volver a presentar una nueva queja o reclamacién al respecto, en los términos que
establece este Reglamento, cuando la causa de inadmisién hubiera sido subsanada fuera del plazo
otorgado (10 dias naturales).

Articulo 16.- Tramitacién.- El expediente deberd resolverse en los plazos que se indican a
continuacidn, en funciéon del tipo de servicio al que haga referencia la queja o reclamacidn realizada.
Los plazos empezaran a contar a partir del momento en que se reciba la queja o reclamacién por
cualquiera de las vias estipuladas en la Orden y descritas en el articulo 13 de este Reglamento.

e En el plazo de 15 dias habiles cuando la queja o reclamacién presentada esté relacionada con la
prestacion de servicios de pago, al amparo del Real Decreto Ley 19/2018.

En situaciones excepcionales, si por razones ajenas a la entidad no fuese posible proporcionar
una respuesta en el plazo de 15 dias habiles, la Entidad enviard una respuesta provisional
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indicando los motivos del retraso de la contestacién a la reclamacidn y especificando el plazo en
el cual el cliente recibird una respuesta definitiva. Este plazo no excedera de un mes.

e Enelplazo de 1 mes para el resto de los casos.

El Servicio de Atencidn al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacién de los expedientes,
tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de su entidad, cuantos datos,
aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.
Todo ello debera ser realizado de forma diligente por los departamentos con el fin de permitir
alcanzar una decision dentro de los plazos establecidos.

El Servicio de Atencién al Cliente resolverd las quejas y reclamaciones teniendo en cuenta la
legislacion aplicable, las practicas financieras y bancarias, los informes técnicos y juridicos emitidos y
las alegaciones del reclamante y reclamado.

Articulo 17.- Allanamiento y Desistimiento.- Si a la vista de la queja o reclamacién, Financiera El
Corte Inglés E.F.C., S.A. rectificase su situacidon con el reclamante a satisfaccion de éste, debera
comunicarlo al Servicio de Atencidn al Cliente y justificarlo documentalmente. En tales casos, se
procedera al archivo de la queja o reclamacidn sin necesidad de mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dard lugar a la finalizaciéon inmediata del procedimiento, en lo que a la relacién con el
interesado se refiere.

Articulo 18.- Finalizaciéon y Notificacién.- La tramitacién del expediente finalizard en el plazo
estipulado en funcién del tipo de servicio (15 dias habiles o 1 mes segln recoge el articulo 16) desde
que la queja o reclamacion fuera presentada ante el Servicio de Atencidn al Cliente de Financiera por
cualquiera de las vias estipuladas en la Orden y descritas en el articulo 13 de este Reglamento, y la
decisién sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en
cada queja o reclamacién, fundédndose en las cldusulas contractuales, las normas de transparencia y
proteccién 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, deberdn aportarse las razones que lo justifiquen.

Las decisiones del Servicio de Atencién al Cliente tendrdn cardcter vinculante para la entidad, pero
no para el reclamante, que en cualquier caso, podra recurrir ante el Departamento de Conducta de
Entidades del Banco de Espafia, que asume las funciones del Servicio de Reclamaciones, o ante
cualquier otra instancia que el reclamante considere oportuna en defensa de sus intereses.

Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacién de quejas y reclamaciones
mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para acudir al Departamento de
Conducta de Entidades del Banco de Espafia.

La decisidn sera notificada 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, impresién y conservaciéon de los documentos, segiin haya designado de forma expresa el
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reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través del mismo medio en que hubiera sido
presentada la queja o reclamacion.

Articulo 19.-

Transcurrido el plazo legalmente establecido para que la entidad resuelva la queja o reclamacién
presentada (15 dias habiles cuando la queja o reclamacion presentada esté relacionada con la
prestacidn de servicios de pago, al amparo del Real Decreto Ley 19/2018, o 1 mes para el resto de
casos), sin que ésta se haya manifestado, quedara expedita para el cliente la posibilidad de dirigirse
ante el Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafa.

Si la entidad se hubiese manifestado dentro del plazo legal tasado, no serd necesario que el cliente
espere plazo alguno para interponer reclamacién ante el Departamento de Conducta de Entidades
de Banco de Espania, tras la resolucién emitida por el Servicio de Atencidn al Cliente.

En el caso de que el reclamante ostente la condicién de consumidor, éste dispondra de un plazo
mdximo de 1 afio para dirigir su queja o reclamacion al Departamento de Conducta de Entidades.
Dicho plazo empezard a contar desde la presentacidon previa de la queja o reclamacién ante el
Servicio de Atencién al Cliente o ante la propia entidad.

Articulo 20.- Relacién con el Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia.- El
Servicio de Atencién al Cliente debera atender, por medio de una persona designada al efecto, los
requerimientos que el Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia pueda
efectuarles en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que este determine, de conformidad con lo
establecido.

Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A. adoptard las decisiones necesarias para facilitar la transmisién
de los datos y documentos que sean necesarios en el ejercicio de sus funciones con el citado
Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espaiia, para que estas sean efectuadas por
medios telematicos mediante el uso de la firma electrénica, de conformidad con lo establecido en la
normativa vigente.

CAPITULO V - INFORME ANUAL

Articulo 21.- Contenido.- El Servicio de Atencién al Cliente de Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A.,
realizara un informe anual, que serd presentado ante el Consejo de Administracion dentro del primer
trimestre de cada afo, explicando el desarrollo de su funcién durante el ejercicio anual precedente, y
cuyo contenido minimo serd el siguiente:

a)Un resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
numero, admisidon a tramite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en las
quejas y reclamaciones y cuantias e importes afectados.

b) Un resumen de las decisiones dictadas, con indicacidn del caracter favorable o desfavorable para
el reclamante.
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c) Los criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Por ultimo, se incluirdn las recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas
a una mejor consecucion de los fines que informan la actuacién de este Servicio.

Un resumen del informe anterior sera incluido en la Memoria Anual de Financiera El Corte Inglés
E.F.C., S.A.
CAPITULO VI — APROBACION DEL REGLAMENTO Y VERIFICACION POR BANCO DE ESPANA

Articulo 22.- Aprobacién por el Consejo de Administracidn.- El presente Reglamento ha sido
aprobado por el Consejo de Administracion de Financiera El Corte Inglés E.F.C., S.A.

Articulo 23.- Verificacién por el Banco de Espaia.- Este Reglamento, asi como cualquier modificacién
al mismo, sera sometido a la verificacién del Banco de Espaifia como supervisor de esta entidad, para
su entrada en vigor.

DISPOSICION FINAL

En lo no previsto por este Reglamento se estard a lo establecido en la ORDEN ECO/734/2004, de 11
de marzo, sobre los departamentos y Servicio de Atencién al Cliente y el Defensor del Cliente de las
entidades financieras.



