Deutsche Bank

Informacion sobre el procedimiento de reclamacion de
clausulas suelo

Le informamos que Deutsche Bank no ha incluido en sus contratos de préstamo
hipotecario clausulas que fijen un suelo de tipo de interés por encima del diferencial
aplicable y que ha seguido los criterios fijados en la normativa de transparencia vigentes
en cada momento.

No obstante, el Real Decreto Ley 1/2017, de 20 enero, de medidas urgentes de proteccion de
consumidores, en materia de clausulas suelo, establece la obligacién para todas las entidades
financieras de poner a disposicion de sus clientes un procedimiento de informacién y, en su
caso, de reclamacioén, razén por la que Deutsche Bank ha definido el procedimiento de
reclamacioén cuyas caracteristicas se describen a continuacion:

1. Los clientes deberan remitir su reclamacion junto con la copia de su documento de
identificacion al Servicio de Atencion al Cliente, quien serd el encargado de tramitar y
resolver dichas reclamaciones:

= Porcartaa: Servicio de Atencién al cliente.
Apartado de Correos 338. 08080 Barcelona

= Por correo electronico a atencién.clientes@db.com ,

En la solicitud debera hacer constar:

- Nombre, apellidos, estado civil y domicilio del cliente

- Descripcion del objeto de su solicitud e identificacion del préstamo hipotecario al que se
refiere.

- Manifestacién de que no se ha iniciado procedimiento administrativo, arbitral o judicial
contra el Banco.

2. Una vez recibida la reclamacién del cliente, el Servicio de Atencion Al Cliente procedera a
evaluar la procedencia o improcedencia de la devolucion de las cantidades reclamadas:

En caso de gue la reclamacién sea admitida, se efectuara un célculo de la cantidad a
devolver, junto con sus correspondientes intereses, y se remitira una comunicacion al
cliente con el desglose de dicho calculo. Si el cliente mostrase su conformidad, Deutsche
Bank procedera a acordar con el mismo los términos de la devolucion. En caso de que el
cliente mostrase su disconformidad con el calculo, el banco podra dar por finalizado el
procedimiento, sin necesidad de comunicacién alguna en dicho sentido.

En caso de gue la reclamacion fuera rechazada, Deutsche Bank comunicara al cliente
las razones por las que no procede la devolucion solicitada, dandose por finalizado el
procedimiento de reclamacion, desde la fecha de dicha comunicacion. También se
considerara rechazada la devolucion si Deutsche Bank no se comunica con el cliente, en el
plazo de tres meses desde la presentacion de la reclamacion, o si transcurrido dicho plazo,
no se hubiera puesto a disposicion del cliente, de modo efectivo, la cantidad ofrecida, en su
caso.

No obstante, ha de tenerse en cuenta que las devoluciones que, en su caso, fueran
acordadas pueden suponer obligaciones tributarias, estando sometidas a un tratamiento
fiscal especifico.

Las partes no podran ejercitar entre si ninguna accién judicial o extrajudicial en relacion con
el objeto de la reclamacién durante el tiempo en que ésta se sustancie.

3. Las reclamaciones seran resueltas en el plazo de tres meses, desde su presentacion.
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Deutsche Bank

Normativa en materia de Transparencia de las operaciones
bancarias y proteccion a los clientes de servicios financieros

A continuacion y a titulo informativo, se incluyen las referencias normativas mas relevantes, en
materia de transparencia de las operaciones bancarias y proteccion a clientes de servicios
financieros:

> Servicio de Atencion al cliente:

= Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero,
modificada por Ley 2/2011, de 4 de marzo de economia sostenible.

= Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de
presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de
Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

= Real Decreto-ley 1/2017, de 20 de enero, de medidas urgentes de proteccion de
consumidores en materia de clausulas suelo

> Transparencia de las operaciones, proteccion de la clientela y Préstamos
Hipotecarios

= Normas con referencias concretas en materia de clausula suelo:

- Orden EHA/2899/2011, de 28 de octubre, de transparencia y proteccion del cliente
de servicios bancarios: Articulo 25

- Circular 5/2012, de 27 de junio, del Banco de Espafia, a entidades de crédito y
proveedores de servicios de pago, sobre transparencia de los servicios bancarios y
responsabilidad en la concesion de préstamos

- Ley 1/2013, de 14 de mayo, de medidas para reforzar la proteccion a los deudores
hipotecarios, reestructuracion de deuda y alquiler social: pagina 9 Articulo 6

- Guia de acceso al préstamo hipotecario, publicada por Banco de Espafia

- Real Decreto-ley 1/2017, de 20 de enero, de medidas urgentes de proteccion de
consumidores en materia de clausulas suelo

=  Otras referencias normativas _en materia _de transparencia vy Préstamos
Hipotecarios:

- Ley 2/1994, de 30 de marzo. Subrogacion y Modificacion de Préstamos
Hipotecarios

- Ley 36/2003, de 11 de noviembre de medidas de reforma econémica
- Real Decreto Ley 2/2003, de 23 de abril de medidas de reforma econdmica

- Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
y otras leyes complementarias

- Ley 41/2007, de 7 de diciembre, por la que se modifica la Ley 2/1981, de 25 de
marzo

- Ley 16/2011, de 24 de junio, de contratos de crédito al consumo

- Real Decreto-ley 6/2012, de 9 de marzo, de medidas urgentes de proteccion de
deudores hipotecarios sin recursos
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