REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE CATERPILLAR
FINANCIAL CORPORACION FINANCIERAS. AU, E.F.C.

Articulo 1.- Objeto:

1.1.- El presente Reglamento tiene por objeto regular el funcionamiento del Servicio de
Atencion al Cliente de la sociedad financiera Caterpillar Financial Corporacion Financiera
S.A.U., E.F.C., previsto en los articulos 29 y siguientes de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre,
de Medidas de Reforma del Sistema Financiero, desarrollado en la Orden ECO/734/2004, de 11
de marzo, del Ministerio de Economia, sobre los departamentos y servicios de atencion al
cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras (BOE n° 72/2004, de 24 de marzo).

1.2.- Tanto la elaboracion como la modificacion del presente Reglamento, como el
nombramiento y remocion del titular del Servicio de Atencion al Cliente, correspondera al
Consejo de Administracion de Caterpillar Financial Corporacion Financiera S.A.U., E.F.C.

1.3.- Correspondera al Banco de Espafia - previa solicitud de Caterpillar Financial Corporacién
Financiera S.A.U., E.F.C., adjuntando el texto concreto aprobado- verificar que tanto el presente
Reglamento como sus modificaciones contienen la regulacion necesaria y asimismo, que se
ajustan a la normativa que resulte aplicable en cada momento.

Avrticulo 2.- Ambito de aplicacion:

2.1.- Estan sujetas a cuanto se dispone en este Reglamento las quejas y reclamaciones
presentadas por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que reunan la
condicion de usuario de los servicios prestados por Caterpillar Financial Corporacién Financiera
S.A.U,, E.F.C., la cual esta obligada a resolverlas siempre que se refieran a intereses y derechos
legitimos de los usuarios, reconocidos, bien en sus respectivos contratos, bien en la ley o en los
distintos usos comerciales. Toda referencia que se haga en este Reglamento a servicios
financieros y clientes debe entenderse hecha a los servicios de cualquier naturaleza que preste
Caterpillar Financial Corporacion Financiera S.A.U., E.F.C. y a los clientes de cualquiera de
ellos.

2.2.- A efectos del presente reglamento se entiende por queja la mera denuncia escrita de alguna
irregularidad, defecto o falta observada en alguno de los servicios o empleados de Caterpillar
Financial Corporacion Financiera S.A.U., E.F.C., en sus relaciones con el usuario; y se entiende
por reclamacion una queja a la que su autor aflade una pretensién econémica, ya sea
indemnizatoria o de resarcimiento.

Articulo 3.- Servicio de Atencion al Cliente:

3.1.- El Servicio de Atencidn al Cliente de Caterpillar Financial Corporacion Financiera S.A.U.,
E.F.C., estard compuesto por los medios humanos y materiales que ésta provea en cada
momento, y estard a cargo de un titular que nombrard su Consejo de Administracion. Pero en
cualquier caso, Caterpillar Financial Corporacion Financiera S.A.U., E.F.C., tiene la obligacion
de dotarle de los medios necesarios para su mejor funcionamiento, y adoptara las medidas
necesarias para separar el Servicio de Atencion al Cliente de los restantes servicios comerciales
u operativos de la organizacion, de modo que se garantice que aquél tome de manera autbnoma
sus decisiones referentes al ambito de su actividad y, asimismo, se eviten conflictos de interés.
Asimismo, todos sus departamentos y personal tienen la obligacion de colaborar con el Servicio
de Atencion al Cliente en cuantas peticiones de documentacién o informacion les dirijan.

3.2.- Para ser titular del Servicio de Atencion al Cliente hara falta haber venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes que regulan la actividad econdmica y la vida de los



negocios, asi como las buenas précticas comerciales y financieras; y hayan desempefiado
funciones relacionadas con la actividad financiera propia de la entidad o entidades de que se
trate.

3.3.- El titular del Servicio de Atencion al Cliente sera nombrado por el Consejo de
Administracién de Caterpillar Financial Corporacién Financiera S.A.U., E.F.C., por el plazo de
un afo; periodo que se prorrogara sucesiva e indefinidamente por iguales periodos anuales en
tanto no incurra en alguna causa de cese, 0 el Consejo de Administracién no decida su cese y
sustitucion de forma justificada y mediando cualquiera de las causas graves previstas en los
apartados A y B del parrafo 3.5. Cada designacion deberé ser comunicada al Banco de Espafia y
a su Servicio de Reclamaciones.

3.4.- No podran ser designados para hacerse cargo del El Servicio de Atencién al Cliente de
Caterpillar Financial Corporacion Financiera S.A.U., E.F.C., los administradores de dicha
sociedad, ni quienes hayan sido condenados en firme en procedimiento penal, o privados
judicialmente de su capacidad o de la libre disposicion de sus bienes, ni quienes se vean
afectados por alguna disposicion legal que les impida ejercer el cargo. Si alguna de dichas
causas afectase al titular del Servicio después de ser nombrado, el Consejo de Administracion
debera proveer su sustitucion en la siguiente reunion que celebre después de conocer tal hecho.

3.5.- El responsable del SAC cesara en el ejercicio de sus funciones ademas de por muerte, por
incapacidad sobrevenida, por renuncia, por jubilacion o prejubilacién, o por acuerdo del
Consejo de Administracion en alguno de los supuestos siguientes:

A) Si el responsable del SAC incurriera sobrevenidamente en alguno de los supuestos
contenidos en el parrafo 3.4. anterior.

B) O si tuviera algun conflicto de intereses en cualquiera de sus clases, con Caterpillar Financial
Corporacion Financiera S.A.U., E.F.C., o con alguno de los reclamantes.

Articulo 4.- Publicidad:

4.1.- Caterpillar Financial Corporacién Financiera S.A.U., E.F.C., pondra a disposicion de sus
usuarios, en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, asi como en sus paginas web en
el caso de que los contratos se hubieran celebrado por medios telematicos, la existencia de un
departamento o servicio de atencion al cliente y, en su caso, de un defensor del cliente, con
indicacion de su direccion postal y electronica; la obligacién por parte de la entidad de atender y
resolver las quejas y reclamaciones presentadas por sus usuarios, en el plazo de dos meses desde
su presentacion telematica o ante cualquier departamento, oficina o servicio de la entidad; una
referencia al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia, con especificacion de su
direccion postal y electrénica, y de la necesidad de agotar la via del departamento o servicio de
atencion al cliente o del defensor del cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante
ellos; y una copia del presente Reglamento asi como de la Orden 734/2004, de 11 de marzo, del
Ministerio de Economia o normativa que en el futuro pueda sustituirle; asi como una referencia
a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios financieros que se halle
vigente en cada momento.

4.2.- Asimismo, las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y
reclamaciones mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para acudir al
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento o si Caterpillar Financial Corporacién Financiera S.A.U., E.F.C., no resolviera
la reclamacion planteada en el plazo de dos meses desde su presentacion.

Articulo 5.- Procedimiento a seguir en las quejas y reclamaciones:



5.1.- El usuario interpondré la queja o reclamacion por si 0 mediante representante, dentro de
los dos afios siguientes a haber venido en conocimiento de los hechos, en soporte papel o por
medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresion y conservacion de los documentos y bien por via telematica o ante cualquier
departamento, oficina o servicio de Caterpillar Financial Corporacién Financiera S.A.U., E.F.C.
La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de Firma Electronica.

5.2.- En ella, se hara constar —ademas de lo que se reclama y su motivo- el nombre, apellidos,
domicilio y NIF del interesado y, en su caso, de la persona que lo represente, debidamente
acreditada; la oficina, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto
de la queja o reclamacion; la mencién a que el reclamante no tiene conocimiento de que la
materia objeto de la queja o reclamacion esta siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial. Y a la reclamacion se deberdn adjuntar las pruebas
documentales en que se fundamente.

5.3.- Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el servicio de Atencidn al Cliente
de Caterpillar Financial Corporacion Financiera S.A.U., E.F.C., o en cualquier oficina abierta al
publico de la entidad, asi como a la direccion de correo electronico que se debe facilitar al
usuario.

5.4.- Recibida la queja o reclamacion por la entidad —que debera acusar recibo de su
presentacién a efectos del computo del plazo sefialado en el articulo -en cualquiera de sus
oficinas, éstas la remitiran al servicio de Atencion al Cliente, sin que pueda exigirse su
reiteracion ante distintos 6rganos de la entidad.

5.5.- Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de reclamacion, se requerira al firmante para
completar la documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de
que si asi no lo hiciese se archivara la reclamacion sin mas tramite. Caso de que efectivamente
se proceda al archivo por no completar el reclamante la documentacion requerida en el plazo
citado, se le advertira expresamente de su derecho de presentar una nueva reclamacién basada
en los mismos hechos siempre que no haya transcurrido el plazo previsto en el parrafo 5.1, que
seré de caducidad a todos los efectos.

5.6.- Sélo podra rechazarse la admisién a tramite de la reclamacion en los siguientes casos:

A. Si ésta omite datos esenciales para la tramitacion no subsanables, incluidos los supuestos en
que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

B. Cuando la reclamacién contenga una accion, denuncia 0 recurso cuyo conocimiento sea
competencia exclusiva y excluyente de los 6rganos administrativos, arbitrales o judiciales; o
cuando esa misma reclamacidn se encuentre ya en alguna instancia administrativa o judicial
0 haya sido ya resuelta por alguna de dichas instancias.

C. Cuando la reclamacion se refiera a cuestiones distintas a los intereses y derechos legitimos
del reclamante mencionados en el articulo 2 de este Reglamento.

D. Cuando se formulen reclamaciones que reiteren otras anteriores que ya hayan sido resueltas
en relacion a los mismos hechos.

E. Cuando la reclamacion se presente después de transcurrido el plazo sefialado en el articulo
5.1 de este Reglamento.



Cuando el Servicio de Atencion al Cliente considere inadmisible la reclamacion por alguna de
las causas anteriores, antes de declararlo asi lo pondra de manifiesto al interesado mediante
decision motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones.

Y cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una reclamacion y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Servicio de
Atencion al Cliente debera abstenerse de tramitar la primera.

5.7.- La resolucion a cada reclamacién debera dictarse en el plazo maximo de dos meses desde
gue su interposicion, no computandose a tales efectos el tiempo que el reclamante haya tardado
en subsanar los defectos que hayan sido observados por el Servicio de Atencion al Cliente de
conformidad con el articulo 5.5.

5.8.- En cualquier momento de la tramitacion, el reclamante podré desistir de la misma o la
empresa podrd allanarse a aquélla; lo que en cualquiera de los dos casos dara lugar a la
correspondiente resolucion del Servicio de Atencion al Cliente haciéndolo constar asi y
declarando la terminacion inmediata del procedimiento y su archivo sin mas.

5.9.- La resolucion del Servicio de Atencion al Cliente que resuelva la reclamacion o que
declare su terminacion por desistimiento o allanamiento, serd siempre motivada y contendra
unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada, fundandose, bien en las clausulas
contractuales, bien en la normativa o usos financieros aplicables.

5.10.- La decision sera notificada a los interesados dentro de los diez dias siguientes a ser
dictada, por el medio que haya designado de forma expresa el reclamante; o en su defecto, a
través del mismo medio en que hubiera sido presentada la reclamacién.

Articulo 6.- Informe Anual:

6.1.- Dentro del primer trimestre de cada afio el Servicio de Atencion al Cliente presentara al
Consejo de Administracion un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el
gjercicio precedente, que habra de reflejar, al menos, un resumen estadistico de las
reclamaciones tramitadas, con informacion sobre su namero, admision a tramite y razones de
inadmision, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e
importes afectados; otro resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter
favorable o desfavorable para el reclamante, y de los criterios generales contenidos en aquéllas;
y las recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacion.

6.2.- Al menos un resumen del informe se integraréd en la memoria anual de las entidades.



