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1. INTRODUCCION

EL presente reglamento para la defensa del cliente (en adelante, el «REGLAMENTO») tiene
como finalidad proteger Los intereses de La clientela y establecer procedimientos de resolucion
alternativa de conflictos. Para hacer efectiva esta finalidad se establece un proceso razonable
y rapido a las reclamaciones y quejas presentadas por los clientes o potenciales clientes,

adoptando medidas para su resolucion.

La aprobacion de este REGLAMENTO se enmarca en la normativa de transparencia vy
proteccion de la clientela que incluye la entidad bancaria Mora Banc Grup, SA Mora Gestié
d'Actius, SAU vy la compania aseguradora Mora Assegurances SAU (en adelante,
«MORABANC»). Establece los medios y procedimientos necesarios para garantizar una
adecuada proteccion de Los clientes a fin de que sus quejas y reclamaciones sean atendidas

y resueltas conforme establece la siguiente normativa de aplicacion:

e Articulo 14 bis de la “Llei 7/2024 del 27 de maig, sobre organitzacié i funcionament de les
entitats operatives del sistema financer i l'abus de mercats”.
e Comunicado técnico n.° 271/2024-EB Servicio de Atencion al Cliente. Tratamiento de quejas

y reclamaciones.
2. OBJETO

EL presente REGLAMENTO tiene por objeto regular Los requisitos y el procedimiento a seguir
por el Servicio de Atencion al Cliente (en adelante «<SAC») de MORABANC en relacion con Las

reclamaciones o0 quejas que efectlien Los clientes o potenciales clientes a este servicio.
3. DEFINICIONES

Salvo que expresamente se indique lo contrario 0 que de su contexto resulte otra
interpretacion, Los siguientes términos tendran en el presente REGLAMENTO el significado que

se establece a continuacion:

a) Clientes: las personas, fisicas o juridicas, que ostenten la condiciébn de usuario de Los
servicios prestados por MORABANC.
b) Potencial cliente: las personas, fisicas o juridicas, que puedan establecer relaciones de

negocio y/o requerir de Los servicios ofrecidos por MORABANC.
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0) Quejas y/o reclamaciones: las presentadas por Los clientes o potenciales clientes que se
refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de Los contratos,
de la normativa de transparencia y proteccion a la clientela, de las buenas practicas y

usos financieros o del principio de equidad.

Tendran la consideracion de quejas y/o reclamaciones las peticiones referidas a las
tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de actuaciobn que se observe en el
funcionamiento de MORABANC, que pongan de manifiesto hechos concretos referidos a
acciones u omisiones que supongan el incumplimiento de Llos contratos, de la normativa de
transparencia y proteccion 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 pretension

de obtener su restitucion.

Las referencias de este REGLAMENTO a las quejas se entenderan asimismo referidas a las

reclamaciones.
4. AMBITO DE APLICACION

Las obligaciones recogidas en este REGLAMENTO se refieren a las reclamaciones presentadas,
directamente 0 mediante representacion, por cualquier persona fisica o juridica que ostente La
condicion de usuario o potencial usuario de servicios prestados y/o ofrecidos por MORABANC,
siempre que tales reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, ya se deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion a

la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.
5. NOMBRAMIENTO, RENOVACION | CESE

EL 6rgano de direccion de MORABANC nombrara al titular del SAC, que sera una persona con
suficientes requisitos profesionales, asi como con el conocimiento y la experiencia adecuados
para ejercer sus funciones. Estos conocimientos incluirdn conocimientos adecuados sobre la

normativa de transparencia y proteccion de Los clientes de Los servicios financieros.

ELSAC estara separado de Los servicios comerciales y operativos de MORABANC para garantizar
que las decisiones sobre las reclamaciones referentes al ambito de su actividad se toman de

manera autonoma y se eviten Los conflictos de interés.
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EL SAC estara dotado de Los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados
para el cumplimiento de sus funciones. EL titular del SAC debera inhibirse y delegar en otra

persona cuando concurran circunstancias que menoscaben su imparcialidad y objetividad.
6. FUNCIONES Y OBLIGACIONES
Las funciones del SAC son Las siguientes:

(i) Recibir Llas reclamaciones presentadas, en Los terminos del articulo cuarto anterior, por Los
clientes o potenciales clientes de MORABANC.

(i) Tramitar estas reclamaciones segun el procedimiento establecido en el presente
REGLAMENTO vy hacer el seguimiento de la resolucién de las mismas por parte de
MORABANC dentro de Los plazos y con las formalidades exigidas por el mismo.

(i) Presentar ante la Direccidon General de MORABANC informes, recomendaciones y
propuestas en todos aquellos aspectos que sean de su competencia y que, a su juicio,
puedan favorecer las buenas relaciones que deben existir entre MORABANC y sus clientes.

(iv) Comunicarse con los clientes y/o posibles clientes de manera clara y con un lenguaje
sendillo que sea facil de entender y responder a la reclamacion sin demora injustificada.

(v) Trasladar a los clientes o potenciales clientes su postura sobre la reclamacion e
informarlos de sus opciones, incluida la posibilidad de interponer recursos judiciales o
extrajudiciales, una vez se haya resuelto por parte de MORABANC.

(vi) Informar sobre las reclamaciones y su tramitacion a las autoridades competentes.

(vii) Garantizar que el responsable en materia de gestion de reclamaciones y control por
parte de la funddn de cumplimiento normativo de MORABANC analiza Las reclamaciones
y Los datos relativos a su tramitacion para asegurarse de que se detectan y abordan todos
Los riesgos y problemas.

(viii) Informar al cliente, previa solicitud o cuando se acuse recibo de una reclamacion, de Los
detalles del proceso de reclamacion.

(ix) Permitir a Los clientes o potenciales clientes presentar reclamaciones gratuitamente.
7. DEBER DE COLABORACION

MORABANC velara y adoptara cuantas medidas sean necesarias para garantizar que se

facilitan al SAC cuantas informaciones solicite en relacion con el ejercicio de sus funciones.
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Los procedimientos previstos para la transmision de la informacion al SAC, por parte de
cualquier area implicada de MORABANC, responden a Los principios de rapidez, eficacia y

coordinacion.
8. INICIO DEL PROCEDIMIENTO: PRESENTACION DE RECLAMACIONES

En la documentacion de apertura de cuenta se informa de la existencia del Servicio de
Atencion al Cliente y de la obligacion de la entidad de atender y resolver las quejas y las
reclamaciones presentadas por sus clientes. Asimismo, se informa de ello en la pagina web
de MORABANC, donde esta publicado este REGLAMENTO. En este sentido, MORABANC debe
proporcionar un acceso directo al SAC claramente visible en la pagina de inicio de la web, a
fin de que sus clientes o posibles clientes puedan presentar las quejas o reclamaciones que

consideren.

Este acceso se denominara «Reclamacionesy y podra admitir una descripcion detallada de la

reclamacion, documentos, fotografias, videos o audios de apoyen la reclamacion.

Todas las oficinas tendran a disposicion de los clientes los formularios adecuados para

presentar las reclamaciones y un buzdn para depositar las reclamaciones en formato papel.

EL procedimiento se iniciara mediante la presentacion de la queja, que podra efectuarse por
correo postal a la direccion del SAC, personalmente o0 mediante representacion debidamente
acreditada, en soporte papel en cualquier oficina de atencion al publico y depositarlas en Los
buzones mencionados, o por medios informaticos, electronicos o telematicos disponibles en
el apartado de Reclamaciones de la pagina web de MORABANC, siempre que permitan La

lectura, impresion y conservacion de Los documentos o ficheros.
Debera contener como minimo Los siguientes datos para poderla formalizar:

(i) Identificacion (debera contener tantos de estos elementos como sean necesarios para la
correcta identificacion del usuario: nombre y apellidos, domicilio, tipo de documento de
identificacion y su numero, direccion electronica) o, en su caso, de su representante

(acreditando debidamente tal representacion).

(i) Motivo de la queja o reclamacion, a ser posible aportando los medios de prueba
(particularmente documentales) de que disponga. EL SAC se reserva el derecho a pedir las

pruebas documentales que considere necesarias para la correcta tramitacion de la queja.
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(i) Lugar, fecha y firma, en caso de que no se reciba por medios informaticos, electronicos o

telematicos.

(iv) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se han producido Los hechos objeto de

la queja, en su caso.

(V) Indicacion del medio a traves del cual se desea que se le notifique la resolucion de su
queja o reclamacion. En caso de no indicarse nada, se aplicara Lo dispuesto en el articulo

15 siguiente.

Los clientes o potenciales clientes tendran derecho a presentar sus reclamaciones ante el SAC,
con sujecion a las normas del presente REGLAMENTO, por medio de Los siguientes canales,

especificados en el Anexo 1 del presente REGLAMENTO:

(i) Correo ordinario dirigido al SAC.
(i) Cualquier oficina de atencion al publico, en formato papel, y depositarlas en los buzones
mencionados.

(i) EL apartado de «Reclamacionesy» de la web https:/morabanc.ad/

9. PLAZO PARA LA RESOLUCION DE RECLAMACIONES

Las reclamaciones recibidas por el SAC deberan ser resueltas por MORABANC en el plazo
maximo de treinta (30) dias naturales, contando a partir del momento de la recepcion en el

SAC de la queja debidamente documentada segun el articulo 8 del presente REGLAMENTO.

En el supuesto de que se solicite documentacion adicional a la queja, el plazo empleado por
el reclamante para complementar la documentacion no se incluira en el cobmputo del plazo

de un mes previsto para la resolucion.
10. ADMISION A TRAMITE

MORABANC debe acusar recepcion de la queja o reclamacion y dejar constancia de la fecha

a efectos del computo del plazo para su resolucion.

Recibida la queja por MORABANC, en caso de que no se hubiera resuelto a favor del cliente

por el servicio objeto de la misma, este podra solicitar una revision al SAC.
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EL plazo previsto en el articulo 9 empezara a contar, en cualquier caso, a partir de La recepcion
debidamente documentada (segun el articulo 8 del presente REGLAMENTO) de la queja o

solicitud de revision de la misma.
Recibida la queja por el SAC se procedera a la apertura del expediente.

Si la identidad de la persona interesada no estuviera suficientemente acreditada, 0 no
pudiesen establecerse con claridad Los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira
al solicitante que complete la documentacion o Lla informacion, bien entendido que si no Lo
hiciera asl, la queja o reclamacion se archivaria sin mas tramite en el plazo de diez (10) dias

naturales. Este plazo no debe incluirse en el coOmputo del plazo previsto para Lla resolucion.
11. NO ADMISION
Unicamente podré rehusarse Lla admision a tramite de reclamaciones en Los siguientes casos:

(i) Cuando haya omisién de datos esenciales para la tramitacion no subsanables, incluidos
Los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o Lla identidad del solicitante.

(i) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
qQueja no se refieran a servicios concretos © No se ajusten a Los requisitos establecidos en
el articulo cuarto anterior.

(i) Cuando se formulen reclamaciones que reiteren otras anteriores ya resueltas y
presentadas por el mismo cliente en relacion con Los mismos hechos, sin aportar nuevas
evidencias o0 argumentos para que la resolucion sea diferente.

(iv) Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una queja y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia o cuando el asunto

se haya resuelto ya en otras instancias.

En caso de que la queja o reclamacion se entienda no admisible a tramite a criterio del SAC,
por cualquiera de las causas indicadas, cuando sea posible se pondra de manifiesto mediante
dedision motivada, dando un plazo de diez (10) dias naturales para que presente sus
alegaciones. Cuando la persona interesada hubiera contestado y se mantengan las causas

de no admision, se le comunicara la dedision final adoptada.
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12. TRAMITACION

EL SAC podra pedir en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto de la persona
interesada como de Los diferentes departamentos y servicios de MORABANC, cuantos datos,

aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su decision.
13. ALLANAMIENTO Y DESISTIMIENTO

Si a la vista de la queja, MORABANC rectificara su situacion con la persona interesada a
satisfaccion de esta, debera comunicarlo por escrito al SAC vy justificarlo documentalmente,
salvo que exista desistimiento expresado de la persona interesada, que asimismo debera ser
por escrito. En ambos casos se procedera a la actualizacion de La situacion o resolucion de la
queja para reflejar las acciones realizadas en relacion con el usuario o su archivo sin mas

tramite.

Las personas interesadas podran desistir de sus reclamaciones en cualquier momento
enviando una notificacion de desistimiento a través de cualquiera de las vias de contacto
especificadas en el Anexo | del presente REGLAMENTO. EL desistimiento dara lugar a la
finalizacion inmediata del procedimiento al cual se refiere la relacion con la persona
interesada, pero el SAC puede acordar su continuacion en el marco de su funcién de promover
el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de La clientela y de las buenas

practicas bancarias.
14. FINALIZACION DEL PROCEDIMIENTO Y NOTIFICACION

EL expediente finalizara en el plazo maximo de treinta (30) dias naturales, o de sus prorrogas
a partir de la fecha de presentacion de la queja o reclamacion en el SAC, o de la solicitud de

revision de Lla misma una vez resuelta.

Esta resolucion del SAC y las respectivas acciones de MORABANC para comunicarla al usuario
quedaran documentadas en los medios que MORABANC tenga establecidos para el tramite,
registro y tratamiento de Llas mismas. En este sentido, se mantendra un registro interno de Las
quejas y reclamaciones recibidas, y de la informacion sobre las medidas adoptadas en relacion

con La resolucion de cada reclamacion.
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La dedision estara siempre motivada y fundamentada en las clausulas contractuales, las
normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como en las buenas

practicas y usos financieros.

La decision con que finalice el procedimiento de tramitacion de queja y reclamaciones debe
mencionar expresamente la facultad del reclamante para, en caso de disconformidad, acudir
a la AFA, cuando proceda, de acuerdo con los procedimientos que la AFA establece en el

apartado de Reclamaciones de su pagina web www.afa.ad.
15. COMUNICACIONES

Todas las notificaciones y comunicaciones a que se refiere el presente REGLAMENTO podran
realizarse por escrito 0 por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que

permitan Lla lectura, impresion y conservacion de Los documentos.

Para la determinacion de la forma en que deben realizarse las oportunas notificaciones a la
persona interesada, MORABANC Lo hara de forma prioritaria y cuando sea posible a traves de
aquel medio que el usuario haya designado de forma expresa en el escrito de queja o
reclamacion, tal y como dispone el articulo 8 anterior. En caso de que la persona interesada
no hubiera designado en su escrito la manera en que desea recibir las correspondientes
notificaciones, MORABANC Las cursara por el mismo medio de comunicacion por el cual la

persona interesada haya presentado su escrito de queja o reclamacion.
16. INFORMACION A LOS CLIENTES

MORABANC pondra a disposicion de sus clientes la siguiente informacion a través de sus

medios designados para comunicarse con Los usuarios:

(i) La existencia del SAC, con indicacién de su direccion postal y electrénica.

(i) La obligacion, por parte de MORABANC, de atender y tratar las reclamaciones que hayan
sido debidamente presentadas segun Los terminos del presente REGLAMENTO.

(iii) EL presente REGLAMENTO.
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17. INFORME ANUAL

Dentro del primer trimestre de cada ano natural finalizado, el SAC presentara al 6rgano de
direccion de MORABANC un informe explicativo del desarrollo de su funcion durante el

gjercicio precedente, que debera tener el siguiente contenido minimo:

(i) Resumen estadistico de las reclamaciones presentadas y de las atendidas a tramite, con
informacion sobre su nUmero, de Los principales motivos planteados en Las reclamaciones
y de los importes totales afectados.

(i) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o desfavorable
para la persona interesada u otra tipologia de resolucion.

(iif) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor

consecucion de Las finalidades que informan su actuacion.
Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de MORABANC.

Ademas, el Departamento de Cumplimiento Normativo analizara Llas reclamaciones y Los datos
relativos a su tramitacion para asegurarse de que se detectan y abordan todos Los riesgos o

problemas.

18. INFORMACION SOLICITADA POR LA AFA EN EL MARCO DE UNA QUEJA O
RECLAMACION TRAMITADA POR ESTA AUTORIDAD

EL SAC debe responder a todos los requerimientos de informacion y/o documentacion
solicitados por la AFA en el marco de las reclamaciones gestionadas por esta autoridad. Al
mismo tiempo, debe pedir a Los distintos servicios y departamentos de la entidad la informacion
0 documentacion necesaria, que debe ser puesta a disposicion de la AFA dentro de Llos plazos

especificados en su solicitud.

Ademas, debe informar inmediatamente a la AFA de cualquier transaccén o acuerdo

alcanzado por la entidad con Los clientes que hayan presentado una reclamacion a la AFA.
19. APROBACION DEL REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE

EL presente REGLAMENTO para la Defensa del Cliente ha sido aprobado por el Comité
Ejecutivo (COMEX) de MORABANC y por el Comité de Regulacion, Intervencién y Control
(CRIC) de MORABANLC.
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20. MODIFICACION DEL REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE

Cualquier modificacion del presente REGLAMENTO debera realizarse por escrito y someterse a

la aprobacion del érgano de direccion de MORABANC.
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ANEXO |

1. Canales de presentacion de reclamaciones ante el Servicio de Atencion al Cliente
(SAC)

Pagina web: https://morabanc.ad
Direccion: Av. Meritxell, 96 AD500 — Edificio Mil:lenni — ANDORRA LA VELLA

Buzones situados en Las oficinas de atencién al publico

2. Titular del Servicio de Atencién al Cliente (SAC)
Nombre: Mireia Montoriol Garriga
Telefono: 735649

Direccion electronica: client@morabanc.ad
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