REGLAMENTO DEL DEFENSOR DEL CLIENTE DE EUROPEAN CITY
GUIDE

TITULO |

DE LA INSTITUCION DEL DEFENSOR DEL CLIENTE DELA EMPRESA
EUROPEAN CITY GUIDE S.L

Articulo 1°- El presente Reglamento regula la figura del DEFENSOR DEL

CLIENTE de la empresa EUROPEAN CITY GUIDE, S.L (a partir de ahora
EUROPEAN CITY GUIDE).

El Defensor del Cliente tendra las caracteristicas y funciones sefialadas

en los articulos siguientes:

Articulo 2°- ElI Defensor del Cliente tiene por objeto la salvaguarda de
los derechos e intereses de los clientes de EUROPEAN CITY GUIDE, frente
a las actuaciones que éstas efectian y puedan ser consideradas como
contrarias a la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y
de las buenas préacticas o usos comerciales, dentro de los limites y con
los requisitos que fija el presente Reglamento.

Articulo 3°.- Todo cliente de EUROPEAN CITY GUIDE. tendré derecho a someter
a conocimiento y decision del Defensor del Cliente cualquier reclamacién que
estime oportuna formular, con sujecion a las normas establecidas en el presente
Reglamento.

Articulo 4°.- El Defensor del Cliente sera un Abogado en ejercicio.



El Defensor del Cliente, debera ser una persona con honorabilidad
comercial y profesional con conocimientos y experiencia adecuados para ejercer

sus funciones.

El Defensor del Cliente actuara con independencia respecto a EUROPEAN CITY
GUIDE., y con total autonomia en cuanto a criterios y directrices a aplicar
en el ejercicio de sus funciones.

En este sentido, el Defensor del Servicio no podra estar ligado a EUROPEAN
CITY GUIDE., por relacién laboral, de prestacion de servicios o cualquier
otra férmula de trabajo retribuido, al objeto de garantizar la independencia de
sus actuaciones durante la tramitacion de la reclamacion.

CATITULO I

DE LA DURACION DE LAS DESIGNACIONES.

Articulo 5- EI nombramiento del Defensor del Cliente serd efectuado por

EUROPEAN CITY GUIDE. por un periodo de 5 afios, pudiendo ser renovado por
periodos iguales, cuantas veces se considere oportunas.

Articulo 6.- El Defensor del Cliente cesara como tal por alguna de las

siguientes causas:

a) Expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que se acordara su

renovacion.

b) Pérdida de los requisitos que condicionan su elegibilidad de conformidad con

el presente Reglamento.

¢) Muerte o incapacidad sobrevenida.



d) Haber sido condenado por delito en Sentencia firme.
e) Renuncia.

f) Por acuerdo motivado por negligencia manifiesta del Defensor.

Vacante el cargo, la Empresa EUROPEAN CITY GUIDE., sin perjuicio
del cumplimiento de las resoluciones recaidas, debera designar un nuevo
Defensor del Cliente dentro de los 30 dias siguientes a la fecha en que se
produjo la vacante.

Articulo 7°- Serd funcién del Defensor del Cliente, en los términos que

establece el art. 2 del presente Reglamento, la tutela y salvaguarda de
los derechos e intereses de los clientes de EUROPEAN CITY GUIDE., derivados
de sus relaciones con las mismas, asi como propiciar que tales relaciones se
desenvuelvan, en todo momento, conforme a los principios de buena fe,
equidad y mutua confianza.

En el desarrollo de su funcion, corresponde al Defensor del Cliente:

a) Conocer y esolver, emitiendo la correspondiente resolucion,

las reclamaciones que los clientes formulen en relacion con los
supuestos previstos en el articulo 10 de este Reglamento.

b) Presentar, formular y realizar ante EUROPEAN CITY GUIDE., informes,
recomendaciones y propuestas, en todos aquellos aspectos que sean de su
competencia, y que, a su juicio, puedan suponer un fortalecimiento de las buenas
relaciones y de la mutua confianza que debe existir entre EUROPEAN CITY
GUIDE. y sus clientes.



Articulo 8- DE LAS OBLIGACIONES DE EUROPEAN CITY GUIDE EN
RELACION CON EL DEFENSOR DEL CLIENTE

La empresa EUROPEAN CITY GUIDE. adoptard cuantas medidas sean
necesarias para el mejor desempefio de sus funciones por el
Defensor del Cliente, velando, de modo especial, por la mas absoluta
independencia de sus actuaciones.

En particular, corresponde a EUROPEAN CITY GUIDE:

a) Dotar anualmente un presupuesto de gastos para el normal funcionamiento

del Servicio.

b) Asistirle en todo aquello que coadyuve al correcto y eficaz desempeiio de

sus funciones, facilitandole cuanta informacion solicite en materia qu e
sea de su competencia.

c) Informar a los clientes, de la existencia de este Servicio, asi como del

contenido del presente Reglamento. En especial dicha informacion
se facilitard por medio de la publicacion del presente Reglamento en la web
de EUROPEAN CITY GUIDE.

d) Recibir y valorar las quejas que puedan formularse en relaciébn con la
actuacion y funcionamiento del Defensor del Cliente, adoptando las
decisiones que estime pertinentes, en particular a los efectos de lo previsto

en el articulo 6°.

Articulo 9.- EUROPEAN CITY GUIDE. tiene el deber de facilitar al Defensor del
Cliente toda la informacion que solicite en relacibn con las operaciones,
contratos o servicios prestados por las mismas, que sean objeto de
reclamacion por parte de sus clientes, cuando se refieran a materias
incluidas en el ambito de su competencia y procurar que todos
sus directivos y empleados presten lacolaboracion que proceda.

Asimismo, deberan informar a sus clientes, poniendo a disposicion de
ellos, en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, asi como en sus



paginas WEB, de la existencia del Defensor del Cliente, con indicacién de
su direccion postal y electronica, asi como del contenido del presente
Reglamento y de la obligacién de agotar la via previa de reclamaciéon ante el
departamento o servicio de atencion al cliente.

TITULO Il

DE LAS RECLAMACIONES Y SU TRAMITACION

CAPITULO |

OBJETO, FORMA, REQUISITO Y PLAZO PARA LA PRESENTACION
DE RECLAMACIONES.

Articulo 10°.- Las Reclamaciones habran de tener por fundamento en los

contratos, operaciones o servicios de la Editorial EUROPEAN CITY GUIDE.,
respecto de los cuales se hubiese dado un tratamiento que el cliente
considere contrarios a la normativa legal y los buenos usos comerciales
y afecten a los intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de
los contratos, de la normativa a aplicar o de la buena praxis comercial y
mercantil.

Articulo 11°.- La presentacion y tramitacion de las reclamaciones tendra

caracter gratuito, no pudiéndose exigir al cliente pago alguno por
dicho concepto.

Articulo 12°- La presentacion de las reclamaciones podra efectuarse,
personalmente o mediante representacion debidamente acreditada, en soporte
papel o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos

permitan la lectura, impresién y conservacion de los documentos y en

estos casos se ajusten a las exigencias previstas en la Ley 59/2003, de
19 de diciembre, de firma electronica.



La reclamacion debera efectuarse Unicamente mediante el formulario

oficial que se puede obtener en la pagina web, cuyos datos minimos son:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona

gue lo represente, debidamente acreditada.

b) Motivo de la reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones sobre

las que se solicita un pronunciamiento.
c) El haber efectuado previamente reclamacién a EUROPEAN CITY GUIDE.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de

la reclamacion esta siendo sustanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

e) Lugar, fechay firma.

La Reclamacién que debera ir dirigida al Defensor del Cliente de
EUROPEAN CITY GUIDE. podra remitirse al Apartado de Correos 12063,
08080 Barcelona, Espafia o en la direccion del  correo electronico

gque se facilitara y gue es service@DefClientECG.com

Articulo 13°.- El plazo para la presentacibn de reclamaciones o queja no

podréa ser superior a dos afios a contar desde la fecha en que el cliente tuviera
conocimiento de los hechos causantes de las mismas.

Toda reclamacion recibida por el Defensor del Cliente transcurrido el
plazo establecido en el parrafo anterior, serdn rechazadas.



CAPITULO Il

DE LA TRAMITACION

Articulo 14°.- Recibida una reclamacion por el Servicio, en los términos que

establece el art. 12 del presente Reglamento, el Defensor del Cliente
acusara recibo por escrito y dejara constancia de la fecha de presentacion a
efectos del computo del plazo maximo de 3 meses que tiene el Servicio
para resolver el expediente.

Si  pasados 20 dias desde su recepcion no se hubiera
recibido comunicacion alguna, se entenderd que ha si do admitida a
tramite, iniciandose el expediente.

La no admision a tramite, debera ser siempre efectuada en el plazo
de 20 dias a partir de su recepcion y son causas de in admisién a
tramite las siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacibon no subsanables,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la reclamacion.

b) No haber efectuado previa reclamacion a EUROPEAN CITY GUIDE.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones

objeto de la reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no se
ajusten a los requisitos establecidos.

d) Cuando se formulen reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,

presentadas por el mismo cliente en relacion a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de reclamaciones

que establezca el presente reglamento.

Cuando se declare la in admision a tramite de la reclamacion, por alguna



de las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado
mediante decision motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para
que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se
mantengan las causas de in admision, se le comunicara la decision final
adoptada.

Si la reclamacion hubiera sido presentada ante el Defensor del Cliente no
tratandose de un asunto de su competencia, se remitira por éste al
departamento o servicio de atencion al cliente, informando al reclamante sobre

la instancia competente para reconocer su reclamacion.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del
reclamante, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la
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. Este plazo no se incluird en el
computo del plazo de 3 meses previsto en el parrafo primero de este articulo.

Articulo 15°.- Admitida a tramite una reclamacién, el Defensor del Cliente

dard traslado de una copia de la misma a EUROPEAN CITY GUIDE., para
que pueda formular alegaciones en el plazo de quince dias desde el momento
de su recepcion.

La admisiébn a tramite de la reclamacion por el Defensor del Cliente,
impide que pueda ser conocida la misma reclamacion por los departamentos o

servicios de atencion al cliente de EUROPEAN CITY GUIDE., cesando toda
actividad, en especial la reclamatoria.

El Defensor del Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y

servicios de la EUROPEAN CITY GUIDE, cuantos datos, aclaraciones, informes
o elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.

En el caso en que EUROPEAN CITY GUIDE rectificase su situacion con el
reclamante a satisfaccion de éste, debera comunicarlo a la instancia comp
etente y justificarlo



documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En

tales casos, se procedera al archivo de la reclamacion sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata
del procedimiento en lo que a la relacidbn con el interesado se refiere. No
obstante, el Director del Servicio podra acordar la continuacion del mismo en el
marco de su funcion de promover el cumplimiento de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas practicas.

CAPITULO Il

DE LAS RESOLUCIONES DICTADAS POR EL SERVICIO DE
DEFENSOR DEL CLIENTE Y SUS EFECTOS

Articulo 16°.- El expediente debera finalizar por medio de Resolucion e n el

plazo maximo de tres meses, a partir de la fecha en que la reclamacion
fuera presentada en el Defensor del Cliente.

La Resolucion serd siempre motivada y contendra unas conclusiones

claras sobre la solicitud planteada en cada reclamacion, fundandose en
las clausulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la
clientela aplicables, asi como las buenas practicas y usos de las Editoriales. En
caso de que la resolucién desestima la reclamacion planteada se indicaran les
razones.

La Resolucion sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias
naturales a contar desde la fecha de la Resolucion, por escrito o por
medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la
lectura, impresion y conservacioén de los documentos, y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica,
segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de
tal indicacién, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la
reclamacion.



Las resoluciones que se dicten podran contener exhortaciones o

propuestas dirigidas a las partes, que tiendan a conseguir una
solucién equitativa para ambas, asi como a mantener la mutua confianza entre
ellas.

La Resolucién que desestime la reclamacion planteada, debera indicar el

derecho que le asiste al reclamante de plantear la misma ante los
Juzgados u Organos Administrativos que este crea competentes.

Articulo 17°.- Serd voluntaria para el reclamante la aceptacion de
la resolucion dictada por el Defensor del Cliente.

Articulo 18°- Las resoluciones del Defensor del Cliente favorables
al reclamante vinculardan a EUROPEAN CITY GUIDE. Esta vinculacién no sera
obstaculo a la plenitud de la tutela judicial, al recurso a otros mecanismos de
solucién de conflictos ni a la proteccion administrativa.

EUROPEAN CITY GUIDE. debera proceder al cumplimiento de lo resuelto,
en cuanto a ellas concierna, dentro del plazo sefialado en la resolucién, previa
aceptacion de ésta por el cliente y renuncia de éste al ejercicio de otras
acciones.

Articulo 18°.- Sera voluntaria para el reclamante la aceptacion de
la resolucion dictada por el Defensor del Cliente.

Articulo 19°- ElI Defensor del Cliente podra, antes de dictar su
resolucién, hacer cuantas gestiones considere necesarias encaminadas a
conseguir un arreglo amistoso entre las partes. Conseguido éste, el acuerdo
tendra caracter vinculante para aquéllas y el Servicio dar4 por concluida la
tramitacion. Lo mismo hard si unilateralmente, en cualquier momento,
EUROPEAN CITY GUIDE. se allanase a la peticion del cliente o éste retirase su
reclamacion.
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Articulo 20°.- La informacion relativa a los expedientes y a su contenido, que

se tramiten por el Defensor del Cliente, estara reservada a las partes afectadas.

CAPITULO IV

DE LA INCOMPATIBILIDAD DE ACCIONES SIMULTANEAS E
INTERRUPCION DEL PLAZO DE PRESCRIPCION

Articulo 21°.- Las reclamaciones presentada ante el Defensor del Cliente

seran incompatibles con el simultdneo ejercicio de cualesquiera otras
acciones reclamatorias sobre la misma cuestion. A tal efe cto, el
cliente debera abstenerse de iniciar accién alguna por otra via en tanto
no se produzca resolucion por el Defensor del Cliente. En caso de
incumplimiento de este requisito se archivaran las actuaciones sin mas tramite.

Cuando por el Defensor delcliente se tuviera conocimiento de Ila
tramitacion simultanea de una reclamacion y de un
procedimiento Administrativo, Arbitral o Judicial sobre la misma materia, debera
abstenerse de tramitar la primera.

Articulo 22°.- La presentacion de una reclamacion an te el Defensor del

Cliente supone la aceptaciébn del presente Reglamento y tendra los
efectos

interruptores  de la  prescripcidon de acciones que a las
reclamaciones extrajudiciales reconoce el articulo 1.973 del Codigo Civil.
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TITULO 1l

DE LAS RELACIONES EN GENERAL, MEMORIA Y PRESUPUESTOS
DE GASTOS

CAPITULO |

Articulo 23.- Con independencia del tramite de las reclamaciones, el Defensor

del Cliente podrd dirigir a EUROPEAN CITY GUIDE. requerimientos,
notificaciones,  preguntas o0 cualesquiera comunicacion sobre aspectos ¢
enerales o concretos de la actividad de EUROPEAN CITY GUIDE. que hubieran
merecido su atencidbn y que a su juicio resultaran de interés para los
clientes. EUROPEAN CITY GUIDE. debera dar contestacion a las
citadas comunicaciones en un plazo no superior a treinta dias.

CAPITULO Il

MEMORIA'Y DEL PRESUPUESTO

Articulo 24.- (De la Memoria). Dentro del primer trimestre, de cada afio
el Defensor presentard& a EUROPEAN CITY GUIDE. una Memoria explicativa
del desarrollo de su funcion durante el afio precedente. Podréa incluirse en ella
recomendaciones 0 sugerencias encaminadas a facilitar las mejores
relaciones entre EUROPEAN CITY GUIDE. y sus clientes.

Asimismo, EUROPEAN CITY GUIDE. podra acordar la publicacion de
aquellas  resoluciones que crean convenientes, dado su interés general,

manteniendo en todo caso la reserva respecto a la identidad de las partes
intervinientes.

Articulo 25.- (Del Presupuesto). Junto con la Memoria el Defensor presentara

la liquidacion del presupuesto de gastos a que aquélla se refiera, asi como las
13



previsiones para el siguiente. Entre estas previsiones podra incluirse
cualquier propuesta de tipo financiero o de organizacion que el
Defensor estime necesaria para un mejor desempefo a su cargo.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.- El presente reglamento entrard en vigor el dia 01 de enero del 2005.
Segunda.- Si con posterioridad a la fecha de entrada en vigor del
presente Reglamento surgiese una normativa especifica comunitaria o estatal
a nuestro tipo de empresas, que afectasen a la figura del Defensor del
Cliente, este Reglamento se adaptara a dicha normativa.
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