REGULAMENT DE FUNCTIONARE AL DEPARTAMENTULUI SERVICII CLIENTI
RIA PAYMENT INSTITUTION E.P., S.A.

Prezentul regulament este o traducere a documentului in limba spaniola intitulat Reglamento de
Funcionamiento del Servicio de Atencidn al Cliente de Ria Payment Institution E.P., S.A. , aprobat de
Consiliul de Administratie al Ria si comunicat Bancii Spaniei, care poate fi accesat pe urmatorul site
https://app.bde.es/ecrm_www/.

in caz de divergente, prevaleaza documentul in limba spaniola.
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l. INTRODUCERE $I OBIECTIVE

Scopul principal al prezentului Regulament este de a reglementa procedurile interne
stabilite de RIA PAYMENT INSTITUTION, E.P., S.A. (care va fi denumita n continuare
"Societatea" sau "entitatea") pentru protectia drepturilor clientilor si, in special, de a
reglementa Departamentul Servicii Clienti al Societatii (care va fi denumit in continuare
"Serviciul" sau "Departamentul Servicii Clienti") ca organism responsabil pentru

adresarea si solutionarea plangerilor si reclamatiilor formulate de clientii Societatii.
Consiliul de administratie al societatii a aprobat prezentul regulament.

Dupad aprobarea regulamentului de catre Consiliul de administratie, acesta este transmis

Bancii Spaniei pentru verificare.

[l.  DEPARTAMENTUL SERVICII CLIENTI

Articolul 1. Numirea Managerului Servicii Clienti si a componentei serviciului.

Directorul Departamentului Servicii Clienti este numit de cdtre Consiliul de administratie
al societdtii, care este, de asemenea, competent sd aprobe componenta serviciului, care
trebuie sd dispuna de personal suficient pentru indeplinirea corespunzatoare a sarcinilor
care 1i sunt atribuite prin prezentul regulament. La nivel organizatoric, Serviciul are
statutul de departament independent n cadrul entitatii in raport cu alte departamente, in

special in ceea ce priveste departamentele comerciale si operationale.

Scopul acestui Serviciu este de a aborda si de a solutiona atat plangerile, cat si
reclamatiile formulate de cdtre clientii societatii si pe care orice departament care le
primeste considerd ca nu pot fi solutionate in cadrul activitdtilor sale normale si al
activitatii obisnuite Tn favoarea clientului, scop Tn care Societatea adopta madsurile
adecvate pentru a se asigura ca diseminarea informatiilor solicitate de serviciu catre

celelalte departamente se realizeaza Intr-un mod rapid, sigur, eficient si coordonat.

Timpul necesar oricdrui departament Thainte de transmiterea plangerii sau a reclamatiei
catre Serviciu se calculeaza in cele cincisprezece (15) zile lucratoare de care dispune

Serviciul pentru a rezolva problema si a lua o decizie.

In sensul celor prevazute in prezentul regulament, prin client se intelege urmatorul

termen: orice utilizator al serviciilor de plata furnizate de entitate.



De asemenea, prin reclamatie se intelege o comunicare formald referitoare la
functionarea serviciilor furnizate utilizatorilor de cdtre entitate si depusa ca urmare a unui

serviciu lent, a neasigurarii serviciului, a lipsei de serviciu, a lipsei de curtoazie sau a

oricarui alt tip de act sau performanta deficitard observata in functionarea entitatii.

In sfarsit, prin reclamatie se intelege o comunicare formala introdusd de utilizatorii
serviciilor prestate de entitate care dezvaluie, In scopul restituirii intereselor sau
drepturilor sale, fapte specifice in legdtura cu anumite acte sau omisiuni ale entitatii care
pot prejudicia interesele sau drepturile persoanelor care depun reclamatiile, derivate din
incdlcarea contractelor sau a reglementadrilor privind transparenta si protectia clientilor

sau a bunelor practici financiare si a utilizari acestora.

Articolul 2. Autonomie si resurse.
Societatea adopta in orice moment masurile necesare pentru a se asigura ca Serviciul ia
decizii privind domeniul de activitate in mod autonom si, in plus, ca sunt evitate conflictele

de interese.

De asemenea, acesta se asigura ca Serviciul dispune de mijloacele umane, materiale,

tehnice si organizatorice adecvate pentru indeplinirea functiilor sale.

Societatea stabileste procedurile si resursele adecvate pentru a permite prestarea

serviciului:

= S3 primeasca in termen de trei zile lucrdtoare orice reclamatii sau plangeri
depuse la birourile Societatii.

» S3 colecteze de la diferitele departamente ale societdtii toate informatiile
necesare In scopul prelucrdrii si solutiondrii plangerilor si reclamatiilor.

= S3 emitd decizia privind reclamatia si cererea in termenul prevazut in acest

scop.

Societatea adopta masurile corespunzatoare pentru a se asigura ca procedurile
prevazute pentru diseminarea informatiilor solicitate de Serviciu cdtre celelalte
servicii ale organizatiei, in conformitate cu principiile de promptitudine, securitate,

eficienta si coordonare.
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Articolul 3. Formare profesionala.
Societatea va adopta masurile necesare pentru ca personalul Serviciului sa aiba
cunostinte adecvate privind reglementarile financiare, in special reglementarile privind
transparenta si protectia clientilor de servicii financiare. n aceste scopuri, acel personal

care a indeplinit functii legate de activitatea financiara propriu-zisa a entitatii sau

entitatilor in cauza trebuie sa aiba cunostinte si experienta corespunzatoare.

In acest sens, intregul personal al Serviciului beneficiaza de formarea necesara in

acest domeniu.

. MANAGERUL SERVICII CLIENTI

Articolul 4. - Calificdri ale Managerului Servicii Clienti.

Managerul Serviciu este o persoana de o onorabilitate comerciald si profesionald
recunoscutd, care trebuie sa posede cunostintele si experienta corespunzatoare pentru
a-si exercita functiile, in conformitate cu cele prevazute in reglementarile aplicabile,

actionand Tn orice moment in mod independent in luarea deciziilor sale.

Onoarea comerciala si profesionala este conferita acelor persoane care, in cariera lor
profesionald, au respectat legile comerciale sau alte legi care reglementeaza
activitatea economicd si viata de afaceri, precum si bunele practici comerciale si

financiare.

Articolul 5. Mandatul Managerului Servicii Clienti.

Numirea in functie a managerului Serviciului se face pentru o perioadd maxima de
patru ani si poate fi reinnoita pentru perioade egale de timp ori de cate ori se considera
necesar. Numirea se notificd Serviciului de reclamatii al Bancii Spaniei si Bdncii Spaniei,

n calitate de autoritate de supraveghere.

Articolul 6. Incompatibilitate si neeligibilitate.

Exercitarea oricdrei functii executive, comerciale sau organizatorice, altele decat cele
corespunzatoare Departamentului Tn care este integrat Serviciul sau aparitia, Tn mod
generalizat si continuu Tn timp, a oricdror alte circumstante care i impiedica
impartialitatea si independenta in vederea indeplinirii corespunzatoare a functiilor sale

constituie motive de descalificare si neeligibilitate.



De asemenea, persoanele care au cazier judiciar, sunt urmarite penal sau au fost

judecate pentru orice fel de infractiune nu sunt eligibile pentru functia de manager

Serviciu.

Articolul 7. Revocarea din functia de Manager Servicii Clienti.
Managerul Serviciului {si inceteaza mandatul la incheierea perioadei pentru care a fost
numit, cu exceptia cazului in care Societatea este de acord cu reinnoirea mandatului

sau.

De asemenea, acesta este demis din functie pentru oricare dintre urmdtoarele motive:
- Incapacitate imprevizibila (invaliditate).
- Safi fost implicat in orice motiv de neeligibilitate.
- Faptul de a fi fost condamnat pentru o infractiune printr-o hotdrare
judecdtoreasca executorie.
- Incetarea circumstantelor care au dus la numirea sa.

- Demisia.

Incdlcarea gravs a obligatiilor sale.

Concedierea managerului  Serviciului este responsabilitatea Consiliului  de
administratie, care consemneazd in contractul de concediere motivele acestei

concedieri.

Ori de cate ori functia devine vacantd, Consiliul de administratie al Societatii procedeaza
la numirea unui nou manager Serviciu In termen de treizeci de zile de la vacantarea

postului.

V.  ATRIBUTIILE SERVICIU

Articolul 8. Responsabilitdtile serviciului.

Serviciul este responsabil pentru salvgardarea si protejarea drepturilor si intereselor
clientilor, fie cd sunt recunoscuti legal sau contractual, si pentru a se asigura ca
relatiile dintre Societate si clientii sdi se desfdsoara permanent in conformitate cu
principiile bunei-credinte, echitatii si increderii reciproce. De asemenea, Serviciul este
responsabil pentru promovarea respectdrii stricte a reglementarilor privind protectia

clientilor si transparenta.



®
n special, si in conformitate cu competentele sale, este responsabilitatea Serviciului:

- Sdrezolve plangerile si reclamatiile pe care clientii le pot fnainta in legdtura
cu contractele sau serviciile si, Tn general, cu toate relatiile dintre Societate
si clientii sai, In care, Tn opinia acestora din urma, drepturile lor recunoscute
prin lege sau prin contract au fost incalcate.

- Rezolvarea problemelor prezentate de diferitele departamente ale societatii
in ceea ce priveste relatiile cu clientii.

- S3 colaboreze cu diversele departamente ale societdtii pentru a respecta in
continuare reglementdrile privind protectia clientilor si transparenta.

- S3 colaboreze, In limitele competentelor sale, la elaborarea regulamentelor

interne.

V.  OBLIGATIILE SOCIETATII

Articolul 9. Obligatia de cooperare.

Societatea acordd o mare importantd respectarii stricte a reglementarilor aplicabile,
precum si a bunelor practici financiare in relatiile cu clientii s3i. In acest scop,
Societatea adopta masurile care pot fi necesare Serviciului pentru ndeplinirea

functiilor care i sunt atribuite prin prezentul document.

In acest sens, Societatea colaboreaza cu Serviciul Tn toate aspectele care faciliteaza
0 mai bund exercitare a functiilor sale si, in special, furnizeaza toate informatiile
solicitate de Serviciu in domeniile de competenta sa si in legaturd cu chestiunile

supuse examinarii sale.

Tn acest scop, toti agentii, angajatii, functionarii si directorii societétii au obligatia de a
colabora cu Serviciul, furnizand datele, rapoartele, opiniile si dovezile solicitate de

acesta.

De asemenea, Societatea, prin intermediul Consiliului de administratie, primeste
reclamatiile care pot fi depuse cu privire la prestarea serviciului si adoptd, dupa caz,

deciziile pe care le considera adecvate.
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Articolul 10. Obligatiile de divulgare.

Societatea pune la dispozitia clientilor 1n fiecare dintre birourile deschise publicului,

precum si pe site-ul sdu, urmadtoarele informatii:

1. Existenta Departamentului Servicii Clienti, cu adresa postala si adresa de e-mail

a acestuia.

2. Obligatia de a aborda si de a solutiona in termen de cincisprezece (15) zile
lucratoare plangerile si reclamatiile depuse de clientii sdi. Termenul mentionat
incepe sa fie calculat din momentul in care plangerile si reclamatiile sunt primite

la orice nivel al societatii.

3. Trimiterea la Serviciul de reclamatii al Bancii Spaniei, cu adresa postala si de e-
mail a acestuia, precizand ca clientii se pot adresa serviciului respectiv, odatd ce
a trecut o perioada de cincisprezece (15) zile lucratoare de la primirea plangerii
sau reclamatiei de catre Societate, fara ca Departamentul Servicii Clienti sa fi
rezolvat problema sau daca decizia nu este satisfacatoare pentru client (adica,

dezacordul clientului cu decizia).
4. Actualul Regulament de functionare al Departamentului Servicii Clienti.

5. Trimiterea la legislatia privind transparenta si protectia clientilor de servicii
financiare, care consta in principal in urmatoarele reglementari:

- Decretul regal 19/2018 din 23 noiembrie privind serviciile de plata si alte
masuri financiare urgente.

- Decretul Regal 736/2019, din 20 decembrie 20, privind regimul juridic al
serviciilor de plata si al institutiilor de platd si de modificare a Decretului
Regal 778/2012, din 4 mai, privind regimul juridic al institutiilor emitente
de moned3 electronica, si Decretul Regal 84/2015, din 13 februarie, prin
care se pune In aplicare Legea 10/2014, din 26 iunie, privind
reglementarea, supravegherea si solvabilitatea institutiilor de credit.

- Ordinul EHA/2899/2011, din 28 octombrie 28, privind transparenta si
protectia clientilor serviciilor bancare.

- Ordinul EHA/1718/2010, din 11 junie 2010, privind reglementarea si

controlul publicitatii pentru servicii si produse bancare.
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- Circulara 4/2020 a Bancii Spaniei, din 26 iunie, privind publicitatea
produselor si serviciilor bancare.

- Circulara 5/2012 a Bdncii Spaniei, din 27 iunie 2012, adresatd institutiilor
de credit si prestatorilor de servicii de platd, privind transparenta n
serviciile bancare si creditarea responsabila.

- Ordinul ECO/734/2004, din 11 martie, privind departamentele si serviciile
de asistenta pentru clienti si mediatorul pentru clienti al institutiilor
financiare.

- Legea 7/2017, din 2 noiembrie, de transpunere in legislatia spaniold a

Directivei 2013/11/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 21

mai 2013 privind solutionarea alternativa a litigiilor in materie de consum.

In cazul in care legislatia de mai sus este actualizatd sau inlocuitd de alte

reglementdri, acestea vor fi, de asemenea, puse la dispozitia clientilor.

VI. PROCEDURA DE DEPUNERE A PLANGERILOR S| RECLAMATIILOR

Articolul 11. Scop.
Toti clientii RIA PAYMENT INSTITUTION, E.P., S.A. , intelesi ca utilizatori ai serviciilor

de platd furnizate de Societate, pot depune reclamatii sau plangeri.

Clientii pot contacta Serviciul atunci cand considerd ca Societatea a fincdlcat
reglementdrile privind transparenta si protectia clientilor sau atunci cand considerd c3

aceasta nu si-a respectat, in totalitate sau partial, obligatiile legale sau contractuale.

Articolul 12. Modalitate.

Depunerea plangerilor si a cererilor de despagubire se poate face fie personal, fie prin
intermediul unui reprezentant, pe suport de hartie sau prin mijloace informatice,
electronice sau telematice, cu conditia ca formatul sa fie lizibil, sa poata fi imprimat si
documentele sd poata fi depuse. De asemenea, clientii pot completa Th mod voluntar

formularele pe care entitatea le pune la dispozitia acestora in acest scop.

Procedura se initiaza prin depunerea unui document in care se indica urmatoarele

informatii:
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Numele, prenumele si adresa solicitantului si, dacd este cazul, a
reprezentantului acestuia, certificate Tn mod corespunzator; numarul de
identitate pentru persoanele fizice si detalii cu privire la inregistrarea publicd
pentru persoanele juridice.
Motivele plangerii sau ale reclamatiei, cu precizarea clara a aspectelor
asupra carora se solicita o decizie.
Biroul sau birourile, departamentul sau serviciul Tn care au avut loc faptele
care fac obiectul plangerii sau reclamatiei.
Faptul ca solicitantul nu stie cd problema care face obiectul plangerii sau al
reclamatiei este in curs de solutionare printr-o procedurd administrativa, de
arbitraj sau judiciara.

Locul, data si semndtura.

Reclamantul trebuie sd prezinte, impreuna cu documentul mentionat anterior,

documentele justificative pe care le detine si pe care se bazeaza reclamatia sau

cererea.

Plangerile si reclamatiile pot fi depuse cdtre solutionare de catre Serviciu, la orice

birou al Companiei, precum si la adresa de e-mail furnizatd Tn acest scop.

Depunerea si procesarea plangerilor si reclamatiilor cdtre solutionare de catre

Serviciu sunt complet gratuite.

Articolul 13. Termen limita.

Depunerea unei plangeri sau a unei reclamatii de catre un client la Serviciu trebuie sa

se faca in termen de 2 (doi) ani de la data la care clientul a luat cunostinta de faptele

care au dat nastere plangerii sau reclamatiei.

Plangerile sau reclamatiile depuse dupa termenul stabilit sunt respinse.

VIL.

PROCESARE

Articolul 14. Acceptarea in schimbul unei contraprestatii.

La primirea pléngerii sau a reclamatiei de cdtre Societate, aceasta este transmisa

Serviciului, care procedeaza la deschiderea unui dosar.



Societatea confirma in scris primirea acesteia si inregistreaza data primirii in scopul

calcularii termenului de adoptare a deciziei.

Plangerea sau reclamatia se depune o singurd datd de catre partea interesatad, iar
aceasta din urma nu trebuie sa o depuna in mod repetat la diferite organisme din

cadrul societdtii.

Tn cazulin care identitatea reclamantului nu este suficient de bine acreditatd sau dac3
faptele care fac obiectul plangerii sau al reclamatiei nu pot fi stabilite cu suficientd
claritate, reclamantului i se solicitd sd completeze documentatia depusa in termen de
zece zile calendaristice si este avertizat cd, in caz contrar, plangerea sau reclamatia
va fi clasata fara a se lua nicio mdsura. Cu toate acestea, in ciuda depunerii plangerii
sau a cererii mentionate anterior, partea interesata poate depune o noua plangere
sau cerere cu privire la aceleasi fapte, caz in care se deschide un nou dosar. Perioada
utilizata de reclamant pentru a corecta erorile la care se face referire in fraza
anterioara nu se include n calculul termenului de cincisprezece (15) zile lucratoare

prevdzut la articolul 10 pentru solutionarea plangerii sau a reclamatiei.
Plangerile si cererile pot fi respinse ca inadmisibile numai Tn urmdtoarele cazuri:

- In cazul in care sunt omise datele esentiale pentru prelucrare care nu pot fi
rectificate.

- Atunci cand acestea sunt destinate a fi procesate ca o plangere sau o
reclamatie, apeluri sau alte actiuni care sunt judecate de alte organisme
administrative, arbitrale sau judiciare, sau suntin curs de solutionare sau de
litigiu, sau cand subiectul a fost deja solutionat in astfel de cazuri.

- Atunci cand problemele care fac obiectul plangerii sau al reclamatiei nu se
referd la interese si drepturi recunoscute legal persoanelor in calitate de
clienti ai societdtii.

- In cazul in care pléangerile sau reclamatiile sunt depuse cu referire la alte
pléngeri si reclamatii anterioare deja solutionate, depuse de acelasi clientn
legaturd cu aceleasi fapte.

- Tn cazulin care a trecut o perioad§ de 2 (doi) ani de la data la care clientul a

luat cunostinta de faptele care au generat plangerea sau reclamatia.
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In cazul In care Serviciul ia cunostinta de prelucrarea simultana a unei plangeri sau a
unei reclamatii si de faptul ca este in curs o procedurd administrativa, de arbitraj sau

judiciara privind acelasi subiect, acesta se abtine de la prelucrarea plangerii sau a

reclamatiei respective.

in cazulin care reclamatia sau cererea este consideratd inacceptabild pentru a fi luata
in considerare din oricare dintre motivele mentionate anterior, partea interesata este
notificata prin intermediul unei explicatii motivate a deciziei si i se acorda 10 (zece)
zile calendaristice pentru a prezenta eventuale argumente. in cazul in care partea
interesata rdspunde, iar motivele de neacceptare sunt mentinute, aceasta este

notificata cu privire la decizia finala adoptata.

Articolul 15. Prelucrarea.

Pe parcursul procesdrii dosarului, Serviciul poate solicita, atat solicitantului, cat si
departamentului sau departamentelor implicate, orice date, clarificari, rapoarte sau
probe pe care le considera necesare pentru solutionarea cazului. in fiecare caz,

Serviciul poate stabili termene rezonabile pentru indeplinirea acestor solicitari.

Articolul 16. Renuntare si retragere.

In cazulin care, avand in vedere plangerea sau reclamatia, Societatea isi corecteaza
situatia fatd de reclamant, spre satisfactia acestuia din urmd, clientul trebuie sa
notifice Serviciul si sa justifice acest lucru cu documente justificative, cu exceptia
cazului In care partea interesata isi retrage in mod expres plangerea sau reclamatia.
in astfel de cazuri, reclamatia sau plangerea este clasata fara a mai fi necesara nicio

altd actiune.

Partile interesate 1si pot retrage plangerile si cererile Tn orice moment. Retragerea
conduce la incheierea imediatd a procedurii in ceea ce priveste relatia cu partea

interesata.
Cu toate acestea, Serviciul poate fi de acord sd continue in acest sens in cadrul

functiei sale de promovare a respectdrii reglementdrilor privind transparenta si

protectia clientilor, precum si a bunelor practici financiare si a utilizarilor financiare.
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Articolul 17. Termenul de emitere a deciziei.

Serviciul emite rezolutia sa, oferind un rdspuns la toate intrebarile formulate, in

termen de cincisprezece (15) zile lucrdtoare de la primirea plangerii sau a reclamatiei.

Tn acele cazuri in care, din motive independente de vointa societtii, aceasta nu poate
rezolva problema Tn termen de cincisprezece (15) zile lucratoare, se transmite un
raspuns provizoriu, In care se precizeaza atdt motivele Intarzierii raspunsului la
reclamatie sau plangere, cat si termenul in care clientul va primi raspunsul final. n
ambele cazuri, termenul de primire a raspunsului final nu depaseste o (1) lund

calendaristica.

Tn cazul in care Departamentul Servicii Clienti nu a rezolvat reclamatia sau plangerea
in termenul disponibil, clientul poate depune reclamatia sau plangerea la Serviciul de

reclamatii al Bancii Spaniei.

De asemenea, clientul poate depune o plangere sau o reclamatie la Serviciul de
reclamatii al Bancii Spaniei in cazul in care Departamentul Servicii Clienti emite o
decizie care nu este satisfacdtoare. Decizia va mentiona in mod expres dreptul
clientului, In cazul in care nu este de acord cu rezultatul deciziei, de a face apel la

serviciul mentionat anterior.

in orice caz, va fi necesar ca clientul s3 fi epuizat recursul la Departamentului Servicii
Clienti inainte de a trece la Serviciul de reclamatii al Bancii Spaniei si sa nu fi trecut
un (1) an de la depunerea plangerii sau a reclamatiei la Societate, in cazul in care

clientul este un consumator.

Articolul 18. Continutul si notificarea deciziei.

Deciziile Serviciului prin care se solutioneazad plangerile sau reclamatiile depuse
trebuie sa fie Tntotdeauna motivate si trebuie sa includa concluzii clare cu privire la
cererea formulata in fiecare plangere sau reclamatie. Aceste rezolutii trebuie sa se
bazeze pe legislatia Tn vigoare aplicabild, pe clauzele contractuale, pe normele de
transparenta si de protectie a clientilor, precum si pe bunele practici si utilizari
financiare. In cazul in care rezolutia se abate de la criteriile stipulate in cazuri similare

anterioare, trebuie sa se precizeze motivele care justifica schimbarea de criteriu.
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Dupa emiterea deciziei, reclamantul este notificat in termen de cel mult zece (10) zile
de la data pronuntarii acesteia, in scris sau prin mijloace informatice, electronice sau
telematice, cu conditia ca formatul acestora sa fie lizibil, sd poatd fi tiparit, iar
documentele sd poata fi arhivate si sa respecte cerintele prevdzute in Legea 59/2003
din 19 decembrie privind semndtura electronica, asa cum a fost desemnata in mod

expres de catre reclamant si, in absenta acestei precizari, prin acelasi mijloc prin care

a fost depusa reclamatia sau cererea.

VIII. EFECTELE DECIZIEI

Articolul 19. Efectele deciziei pentru reclamant si pentru Societate.

Tn cazul in care decizia este favorabild reclamantului, decizia se executs in termen de
o (1) lung, In care reclamantul are obligatia de a plati o sumd sau de a efectua orice
alt act in favoarea clientului, cu exceptia cazului in care, avand in vedere

circumstantele cazului, rezolutia stipuleazd un termen diferit.

IX.  RAPORT ANUAL

Articolul 20. Raportul anual.
In primul trimestru al fiecdrui an, Serviciul prezintd consiliului de administratie al
societdtii un raport in care explica modul in care si-a indeplinit sarcinile in anul

precedent.
Raportul anual include cel putin urmatoarele:

- Rezumat statistic al pléngerilor si reclamatiilor tratate, cu informatii privind
numarul acestora, acceptarea spre examinare si motivele de respingere,
motivele si problemele ridicate in cadrul plangerilor si reclamatiilor, precum
si sumele si cifrele in cauza.

- Rezumatul deciziilor emise, precizand daca acestea au fost favorabile sau
nefavorabile reclamantului.

- Criterii generale incluse in decizii.

- Recomandari sau sugestii care deriva din experienta sa, in vederea unei mai

bune realizari a scopurilor care raporteaza actiunile sale.
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- Recomandarile sau sugestiile menite sa faciliteze imbundtatirea relatiilor
dintre Societate si clientii sai pot fi incluse in Raportul anual. De asemenea,
Societatea poate accepta publicarea acelor decizii pe care le considera

adecvate, avand in vedere interesul general al acestora, pastrand in toate

cazurile confidentialitatea identitdtii pdrtilor implicate.
Un rezumat al raportului este inclus cel putin in raportul anual al societatii.
Avrticolul 21. Modificarea regulamentului.

Prezentul regulament poate fi modificat prin hotdrare a Consiliului de administratie al

societatii, iar orice modificare face obiectul unei verificari din partea Bancii Spaniei.
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