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Capitulo I. Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto

Este Reglamento tiene por objeto regular el Servicio de Atencidn al Cliente de Singular Bank, S.A. U. (en adelante, “Singular Bank")
y la tramitacién de las reclamaciones y quejas presentadas por los usuarios de los servicios financieros prestados por Singular
Bank.

El Reglamento se rige por la Orden del Ministerio de Economia, ECO/734/2004, de 11 de marzo de 2004, sobre los departamentos
y servicios de atencidn al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras (en adelante, “la Orden").

Articulo 2. Definiciones

Clientes o Usuarios: Este término se refiere a personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras que reldnan la condicién de
usuario de los servicios financieros prestados por Singular Bank. Las referencias a “los clientes” contenidas en este Reglamento
se entenderan también aplicables a los Usuarios no clientes.

Quejas o reclamaciones: Las presentadas por los Usuarios y referidas a sus intereses y derechos legalmente reconocidos ya
deriven de los contratos de la normativa de transparenciay proteccidon de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros,
en particular del principio de equidad.

Se utilizara el término “queja” para referirse a las tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacidn deficiente que se
observe en el funcionamiento de los servicios financieros.

Se utilizara el término "reclamacién” para referirse a acciones u omisiones que supongan el incumplimiento de los contratos, de
la normativa de transparencia y proteccién de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, y que impliquen para quien
las formula un perjuicio para sus intereses o derechos, con la pretensién de obtener su restitucidn.

Las referencias de este Reglamento a las reclamaciones se entenderan también referidas a las quejas.
Servicio: Servicio de atencidn al cliente.

Servicios de Reclamaciones de los supervisores: Se refiere a los servicios de reclamaciones adscritos al Banco de Esparia, a la
Comisién Nacional del Mercado de Valores y a la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones que, de acuerdo con sus
respectivos dmbitos de competencia, atienden las quejas y reclamaciones presentadas por los Usuarios de servicios financieros.

Articulo 3. Aprobacion y Adhesion al Reglamento

1. El presente Reglamento ha sido aprobado por acuerdo del Consejo de Administracién de Singular Bank.

2. Las eventuales variaciones del titular del Servicio de Atencidn al Cliente (ceses y nuevas designaciones) seran aprobadas
por acuerdo del Consejo de Administracién de Singular Bank con sujecidn a lo establecido en el presente Reglamento.
Dichas variaciones serdn comunicadas a los Organismos supervisores.

3. Las modificaciones del presente Reglamento seran aprobadas por acuerdo del Consejo de Administracion. Dichas
modificaciones seran sometidas a la verificacion de Banco de Espafia. Asimismo, el presente Reglamento de
Funcionamiento del Servicio de Atencidn al Cliente, tras ser aprobado por el Consejo de Administracidn, se someter3 a
la verificacién del Banco de Espafa.

SINGULAR BANK, S.A.U. con CIF A-85597821 y domicilio en C/ Goya, 11 - 28001 Madrid. Sujeta a la supervisién del Banco de Espania e inscrita en el Registro de Entidades
de Crédito Nacionales del Banco de Esparia con el niimero 1490. Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, tomo 26409, folio 1, seccidn 82, hoja M-475925. 3/ 12



Ir al indice

S' I Reglamento de funcionamiento
Ingu a r del servicio de atencion al cliente

Bank

Articulo 4. Plazo para la presentacion de reclamaciones

El plazo para la presentacidn de las reclamaciones, que comienza a contar en la fecha en que el Cliente tiene conocimiento de los
hechos en los que se basen, sera de dos afos.

Articulo 5. Deber de colaboracidn

Todos los departamentos de Singular Bank deberan facilitar al Servicio de Atencidn al Cliente cuanta informacidn sea solicitada,
en el ejercicio de sus funciones.

Articulo 6. Informacidn a los clientes

Singular Bank pondra a disposicidn de sus Clientes a través de cualquier oficina abierta al publico de la entidad, asi como en su
pagina web la siguiente informacién:

* |a existencia del Servicio de Atencidn al Cliente con indicacidn de su direccidén postal y electrdnica.

® La obligacidén por parte de Singular Bank de atender y resolver las quejas y reclamaciones de clientes en el plazo de
quince dias habiles para aquellas reclamaciones relacionadas con los servicios de pago y un mes para el resto de las
reclamaciones. El plazo se computard desde su presentacidn en el Servicio de Atencidn al Cliente, en cualquier oficina
abierta al pdblico de la entidad, o en la direccién de correo electrdnico habilitada por la entidad para este fin.

e Referencia a los Servicios de Reclamaciones de los organismos supervisores que correspondan con especificacion de su
direccidn postal y electrénica y de la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencidn al Cliente para poder formular
las quejas y reclamaciones ante ellos.

® El presente Reglamento.

e Referencias a la normativa de transparencia y proteccidn del cliente de servicios financieros.
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Capitulo Il. Servicio de atencidn al cliente

Articulo 7. Configuracion

El Servicio de Atencidn al Cliente es un érgano interno de Singular Bank, separado de los servicios comerciales y operativos con el
objetivo de resolver las reclamaciones de su competencia con autonomia e independencia y evitando los conflictos de interés, de
conformidad con el presente Reglamento.

El titular del Servicio serd una persona con honorabilidad comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia
adecuados para ejercer sus funciones.

Singular Bank adoptard las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos previstos para la transmisidn
de la informacién en todo momento requerida por el Servicio al resto de servicios de la organizacidn, respondan a los
principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién.

Singular Bank dotaraal Servicio de los medios humanos, materiales, técnicosy organizativos adecuados para el cumplimiento
de sus funciones. En particular, adoptara las acciones necesarias para que el personal adscrito al mismo disponga de un
conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y proteccién de los clientes de servicios financieros.

Las resoluciones del Servicio de Atencidn al Cliente seran vinculantes para la Entidad 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.

Articulo 8. Incompatibilidad e inelegibilidad

No podran ser titulares del Servicio:

Los fallidos y concursados no rehabilitados.

Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos publicos o de administracion
o direccién de entidades.

Quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad contra la Hacienda Publica, insolvencia punible, de
infidelidad en la custodia de documentos, de violacién de secretos, de blanqueo de capitales, de malversacidn de
caudales publicos, de revelacién de secretos o contra la propiedad.

Quienes desempefien funciones directamente relacionadas con los servicios comerciales u operativos de Singular Bank.

Articulo 9. Nombramiento y cese

1.

El titular del Servicio serd designado mediante acuerdo del Consejo de Administracién de Singular Bank por plazo
indefinido y podra ser cesado por acuerdo del mismo drgano cuando concurra causa grave justificada.

. Ladesignacidn y cese del titular del Servicio seran comunicados por Singular Bank a los Servicios de reclamaciones de los

supervisores (Banco de Espafia, CNMV y DGS) y, a las autoridades supervisoras correspondientes.

. Vacante el cargo por cualquier causa, se designara a la persona que lo sustituya conforme a la normativa legal o

estatutaria vigente.

Articulo 10. Competencia

Corresponde al Servicio la resolucién de todas las reclamaciones y quejas conforme a lo establecido en las definiciones del

presente Reglamento, que los Clientes presenten al Servicio cualquiera que sea la naturaleza y cuantia de las mismas.

SINGULAR BANK, S.A.U. con CIF A-85597821 y domicilio en C/ Goya, 11 - 28001 Madrid. Sujeta a la supervisién del Banco de Espania e inscrita en el Registro de Entidades
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Capitulo Ill. Procedimiento para la tramitacion de las reclamaciones

Articulo 11. Plazo para resolver la reclamacion

El servicio dispondra de un plazo de quince dias habiles para resolver aquellas reclamaciones, quejas o consultas relacionadas con
los servicios de pago y un plazo de un mes para el resto de las reclamaciones.

El plazo para dictar un pronunciamiento empezara a contar desde la presentacidn de la reclamacién ante la entidad por cualquiera
de los medios habilitados para ello, en cualquier oficina abierta al pUblico, asi como en la direccidn de correo electrdnica habilitada
a tal fin. A partir de la finalizacidn del plazo sin la resolucién del Servicio de Atencidn al Cliente, el reclamante podra acudir al
Servicio de Reclamaciones de los Supervisores que corresponda.

El Cliente no podra formular su reclamacién ante el Servicio de Reclamaciones del Supervisor que corresponda sin que haya
formulado previamente dicha reclamacién ante el Servicio de Atencién al Cliente, o bien, en el caso de que el cliente sea
considerado como consumidor de acuerdo con la normativa aplicable, cuando hubiera transcurrido méas de un afio desde la
interposicidn de la misma ante el Servicio de Atencidn al Cliente.

Asimismo, en el caso de que antes del plazo de los quince dias habiles o un mes el reclamante reciba la contestacidn del Servicio
de Atencidn al Cliente de la entidad y el reclamante esté disconforme con este pronunciamiento del Servicio de Atencidn al
Cliente podra acudir al Servicio de Reclamaciones del Supervisor que corresponda y plantear la reclamacidn ante los supervisores.

Articulo 12. Presentacion de las reclamaciones

1. Todo Cliente tendrd derecho a presentar reclamaciones ante el Servicio de Atencidn al Cliente sobre las materias y con
sujecidn a las normas establecidas en este Reglamento.

2. La presentacidn y tramitacién de las reclamaciones tendra caracter gratuito. Las reclamaciones podran presentarse
personalmente o mediante representacién ante el Servicio de Atencidn al Cliente, en cualquier oficina abierta al publico,
asi como en la direccién de correo electrdnico habilitada para este fin.

3. Recibida la reclamacidn por la entidad sera remitida al Servicio de Atencidn al Cliente. El cdmputo del plazo para resolver
la reclamacién comenzara a contar desde la fecha de entrada de la reclamacién o queja en cualquiera de las instancias
destinadas al efecto. Se debe dar acuse de recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de entrada en la entidad a
efectos del cdmputo de dicho plazo.

4. Lareclamacidn se presentara una sola vez por el reclamante sin que pueda exigirse su reiteracidn ante distintos rganos
de la entidad. En este sentido, Singular Bank garantizara que los procedimientos previstos para la transmisién de la
informacidn y su remisidn al Servicio de Atencién al Cliente desde el resto de servicios de la organizacién responden a
los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacidn.

5. Recibida la reclamacién por la instancia competente para su tramitacidon se procedera a la apertura del expediente.

Articulo 13. Forma y contenido de las reclamaciones

e La reclamacidn debe presentarse por escrito, en soporte papel o por medios electrénicos o telematicos, siempre que
estos permitan la lectura, impresidn y conservacién de los documentos e incluyan la correspondiente firma electrénica
ajustada a las exigencias previstas legalmente.

® El contenido de la reclamacidn incluira al menos los siguientes elementos:
a. Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo represente, debidamente

acreditada, y el nimero del Documento Nacional de Identidad para las personas fisicas y los datos del
registro publico para las juridicas.

b. El motivo de la reclamacidn, con especificacién clara sobre las cuestiones sobre las que se solicita una
decisidn del titular del Servicio de Atencidn al Cliente, y en su caso, la cuantia del objeto de la reclamacién.

c. La oficina, departamento o servicio de la entidad donde se hubieran producido los hechos objeto de la
reclamacién.
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d. Ladeclaracién de que el reclamante no tiene conocimiento sobre si la cuestidn objeto de reclamacién esta
siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

e. Lugar, fechay firma.

e El reclamante debe acompanfiar la presentacidn de la reclamacidn de las pruebas documentales en que se fundamente
su pretensidn, siempre que obren en su poder.

Articulo 14. Subsanacidn de errores

En los casos en que no esté suficientemente acreditada la identidad del reclamante o que en el escrito no estén expuestos con
minima claridad los hechos a los que se refiere y su objeto o finalidad, el Servicio de Atencidn al Cliente requerira al firmante para
que complete la documentacién remitida en el plazo de diez dias naturales, advirtiéndole que si asi no lo hiciera se procedera a
archivar su reclamacién sin mas tramite.

No obstante, la falta de subsanacidn de errores dentro del plazo reglamentario no podra interpretarse como una renuncia del
reclamante a su derecho a plantear de nuevo la reclamacién. El reclamante podra plantear de nuevo reclamacidn por el mismo
asunto y la entidad estara obligada a tramitar otro expediente por el mismo asunto.

El plazo que el reclamante emplee para subsanar los errores no se incluira en el cdmputo del plazo de los quince dias hébiles o un
mes, dependiendo del tipo de reclamacidn, que tiene el Servicio para resolver su reclamacién.

Articulo 15. Inadmision a tramite

Las reclamaciones podran ser no admitidas a trdmite y rechazarse sdlo en los siguientes casos:

e Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacidn no subsanables, incluidos los supuestos en que no se concrete
el motivo de la reclamacidn.

e Cuando se pretenda tramitar como reclamacidn recursos o acciones distintos, cuyo conocimiento sea competencia de
drganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de una resolucién o litigio o el asunto
haya sido ya resuelto por dichas instancias.

e Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas, presentadas por el mismo Cliente
en relacidn a los mismos hechos.

e Cuando hubiera transcurrido el plazo de los dos afios previsto para la presentacién de las reclamaciones.
Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacidén simultdnea de una reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral
o judicial sobre la misma materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admitida a tramite alguna reclamacidn, por alguna de las causas indicadas, el Servicio de Atencidn al
Cliente lo pondra en conocimiento del reclamante, para ello le remitird una carta con acuse de recibo, concediéndole un plazo de
diez dias naturales para que pueda presentar sus alegaciones al respecto.

Cuando el reclamante conteste dentro de ese plazo y se mantengan las causas por las cuales no se admitid a tramite, se le
comunicara al reclamante la decisién final, que debera ser motivada.

Articulo 16. Tramitacion

El Servicio de Atencidn al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacidn de los expedientes, tanto del reclamante como de
los distintos departamentos de la entidad afectada, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren

pertinentes para adoptar su decisidn.
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Articulo 17. Allanamiento y desistimiento

1. Singular Bank podréallanarsealo que en la reclamacion se solicite y adoptar las decisiones necesarias para dar satisfaccion
al criterio del reclamante.

Se dirigira comunicacién en este sentido al reclamante, se justificard documentalmente la decisién adoptada y se
necesitara la aceptacidn por parte del reclamante.

Una vez que la aceptacidn del reclamante sea recibida por el Servicio de Atencidn al Cliente, este dictara una resolucién
por la que se archivara la reclamacién sin mas tramite.

2. Los reclamantes podran desistir de sus reclamaciones en cualquier momento. El desistimiento dara lugar a que el
Servicio de Atencidn al Cliente dé por finalizado inmediatamente el procedimiento al que se refiera.

No obstante, el Servicio de Atencién al Cliente podré acordar la continuacidn del mismo en los supuestos en los que
aprecie que la cuestidn planteada por la reclamacidn tiene un especial interés y relevancia para la transparencia y
proteccién de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

Articulo 18. Finalizacion y notificacion

La reclamacion debera finalizar en el plazo maximo de quince dias habiles para las reclamaciones relacionadas con los servicios
de pago o un mes para el resto, a partir de la fecha de presentacidn de la reclamacidn por cualquiera de los medios habilitados
para ello.

Concluida la tramitacidn, el Servicio de Atencidn al Cliente dictara una decisidn final, que recogera con claridad las conclusiones
que alcance respecto de las cuestiones planteadas.

La decisidn favorable a la reclamacidn vinculara a Singular Bank en los términos y con el alcance previsto en la normativa aplicable.
En todo caso, la decisién final del Servicio de Atencidn al Cliente concluird las actuaciones del mismo respecto de la queja o
reclamacién que se trate, que no podra ser replanteada ni reformulada de nuevo, sin perjuicio de que, una vez recibida la decisidn,
las partes ejerciten las acciones que les corresponden legalmente.

Las decisiones seran siempre motivadas y se fundamentaran en las normas de transparenciay proteccidn de la clientela aplicable,
asi como las buenas précticas y usos financieros.

En caso de que cualquier decisidn se aparte de los criterios manifestados en expedientes anteriores similares, se explicitaran las
razones que justifiquen el cambio de criterio.

La decisidn o resolucién deberd mencionar expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad
con el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones de los supervisores que corresponda. Para que se
admita a tramite la reclamacién ante el Servicio de Reclamaciones de los Supervisores que corresponda, serd necesario acreditar
haber formulado previamente la reclamacidn ante el Servicio de Atencidn al Cliente de Singular Bank.

Las decisiones se notificardn a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde su fecha, por escrito en soporte
papel o por medios informaticos, electrdnicos o telematicos, segln haya designado de forma expresa el reclamante y en ausencia
de tal indicacién a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la reclamacidn.

Articulo 19. Reserva. Custodia de los Expedientes

1. Losreclamantestendran derechoaserinformados: (i) respecto del estado de las reclamaciones que hubieran presentado;
(ii) a la devolucidn de los documentos originales que hubiesen aportado, y; (iii) a la obtencidn de copia o duplicado tanto
de la documentacién aportada como de las comunicaciones que el Servicio de Atencidn al Cliente les dirija.

2. Lainformacidn relativa a los expedientes y a su contenido no serd divulgada o facilitada a terceros sin el consentimiento
de los interesados, salvo por requerimiento de la autoridad judicial o administrativa, y sin perjuicio de que puedan
hacerse publicos los datos estadisticos y los criterios contenidos en las decisiones, manteniéndose la oportuna reserva
en cuanto a los intervinientes.

3. El Servicio de Atencidn al Cliente debera custodiar, como depositario, los expedientes de las Reclamaciones.

SINGULAR BANK, S.A.U. con CIF A-85597821 y domicilio en C/ Goya, 11 - 28001 Madrid. Sujeta a la supervisién del Banco de Espania e inscrita en el Registro de Entidades
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Capitulo IV. Varios

Articulo 20. Informe Anual

Dentro del primer trimestre anual, el Servicio de Atencidn al Cliente presentara ante el Consejo de Administracién de Singular
Bank 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 reclamaciones atendidas, con informacién sobre su niimero, admisién a tramite y razones de
inadmisidn, motivos y cuestiones planteadas en las reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

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

c. Criterios generales contenidos en las decisiones.

d. Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor consecucidn de los fines que

informan su actuacidn.

Al menos un resumen del Informe se integrara en la Memoria Anual de la entidad.

Articulo 21. Relacidn con los Servicios de Reclamaciones de los Supervisores

Los requerimientos que los Servicios de Reclamaciones de los supervisores puedan efectuar en el gjercicio de sus funciones a
Singular Bank serdn atendidos por medio del director de cumplimiento normativo de la entidad, o de la persona designada por
este, en los plazos que aquellos determinen, de conformidad con lo establecido en su reglamento.

Se adoptardn los acuerdos necesarios y llevardn a cabo las acciones oportunas para facilitar que la transmisidn de los datos y
documentos que sean necesarios en el ejercicio de sus funciones con los citados Servicios, sea efectuada por medios telematicos
mediante el uso de la firma electrdnica, de conformidad con lo establecido en el articulo 4 de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre,
de firma electrdnica, y su normativa de desarrollo, o normativa que lo sustituya.

SINGULAR BANK, S.A.U. con CIF A-85597821 y domicilio en C/ Goya, 11 - 28001 Madrid. Sujeta a la supervisién del Banco de Espania e inscrita en el Registro de Entidades
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Anexo al reglamento:

Servicio de Atencidn al Cliente:
Domicilio: C/ Goya, 11 28001 Madrid

Email: reclamaciones@singularbank.es

SINGULAR BANK, S.A.U. con CIF A-85597821 y domicilio en C/ Goya, 11 - 28001 Madrid. Sujeta a la supervisién del Banco de Espafia e inscrita en el Registro de Entidades
de Crédito Nacionales del Banco de Espafia con el niimero 1490. Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, tomo 26409, folio 1, seccién 82, hoja M-475925. 1 O/ 12
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