HALTIA CAPITAL AGENCIA DE VALORES, S.A.

REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE




CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1. Introduccion

El presente reglamento para la defensa del cliente (en adelante, el “Reglamento”) tiene por objeto
establecer las normas de actuacién del Servicio de Atencién al Cliente de HALTIA CAPITAL AGENCIA DE
VALORES, S.A. {en adelante, la “Entidad”), para atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus
clientes puedan plantear en relacién a sus derechos, de acuerdo con las disposiciones establecidas en la
Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero, desarrolladas por la
Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente y el
defensor del cliente de las entidades financieras {en adelante, la “Orden”), asi como en el Real Decreto -
Ley 14/2018, de 28 de septiembre, por el que se modifica el texto refundido de la Ley del mercado de
Valores, aprobado por el Real Decreto Legislativo 4/2015, de 23 de octubre {en adelante “Ley del
Mercado de Valores”), que establecen la necesidad de que las Agencias de Valores dispongan de un
Servicio de Atencién al Cliente especializado en atender y resolver las quejas y reclamaciones que
presenten los clientes, y aprobar un Reglamento para la Defensa del Cliente que regule la actividad del
mismo.

Asimismo, se han tenido en cuenta la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula
el procedimiento de presentacién de reclamaciones ante los Servicios de Reclamaciones del Banco de
Espafia, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos de
Pensiones, la Circular 7/2013, de 25 de septiembre, de la Comisién Nacional del Mercado de Valores,
por el que se regula el procedimiento de resolucién de reclamaciones y quejas contra empresas que
prestan servicios de inversién y de atencidn a consultas en el dmbito del mercado de valores y las
Directrices sobre la gestion de quejas y reclamaciones para los sectores de valores y bancarios
publicadas por la Autoridad Europea de Valores y Mercados (en adelante, “ESMA”, por sus siglas en
inglés) el 25 de agosto de 2014.

A efectos de lo dispuesto en el presente Reglamento, se entenderé por queja cualquier pretensién que
se refiera al funcionamiento de los servicios financieros prestados a los clientes que sean debidas a
tardanzas, faltas de atencién personal o cualquier otro tipo de actuacién defectuosa que se observe en
su funcionamiento; se entenderd por reclamacién toda aquellas pretensién dirigida a obtener la
restitucion de un interés legitimo o derecho de un cliente, derivada de acciones u omisiones que
impliquen incumplimiento de los contratos suscritos con la Entidad, de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela o de las buenas précticas y usos financieros.

El presente Reglamento esta a disposicién de los clientes y empleados en las oficinas de la Entidad y en
su pagina web.

Articulo 2. Objetivo

El presente Reglamento tiene por objeto la regulacién de los requisitos y procedimientos del Servicio de
Atencién al Cliente de la Entidad.

Articulo 3. Aprobacién

El presente Reglamento ha sido aprobado por el Consejo de Administracion de la Entidad.
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CAPITULO 1. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
Articulo 4. Ambito de actuacién

Al Servicio de Atencién al Cliente de la Entidad le corresponde la atencidn y resolucién de las quejas y
reclamaciones que se presenten, directamente o mediante representacién, por todas las personas
fisicas o jurfdicas, espafiolas o extranjeras, que retnan la condicién de usuario de servicios financieros
prestados por la Entidad (en adelante, el “Cliente” o los “Clientes”) siempre que tales quejas y
reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos legaimente reconocidos, ya deriven de los
contratos, de la normativa de trasparencia y proteccién a la clientela o de las buenas practicas y usos
financieros, en particular, del principio de equidad.

Articulo 5. Autonomia y medios

La Entidad adoptara las medidas necesarias para separar el Servicio de Atencién al Cliente de los
departamentos operativos o con funciones comerciales, de tal forma que el mismo pueda tomar sus
decisiones de manera auténoma y se eviten conflictos de interés.

Asimismo, se asegurard que el Servicio de Atencién al Cliente esté dotado de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

La Entidad velard y adoptard cuantas medidas sean necesarias para garantizar que todos los
departamentos y servicios de la misma faciliten al Servicio de Atencién al Cliente cuantas informaciones
éste solicite en relacién con el ejercicio de sus funciones, con rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

CAPITULO 1l1. TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCIGN AL CLIENTE
Articulo 6. Condiciones del Titular del Servicio

De conformidad con lo previsto en el articulo 5. de la Orden, serén condiciones necesarias para poder
ser designado Titular del Servicio de Atencién al Cliente las siguientes:

- Disponer de honorabilidad comercial y profesional,

- Contar con los conocimientos y experiencia adecuados para ejercer las funciones que le
corresponden de acuerdo con el presente Reglamento.

- No seran elegibles aquellas personas que tengan antecedentes penales.

Articulo 7. Designacién del Titular del Servicio de Atencién al Cliente

El titular del Servicio de Atencién al Cliente serd designado por el Consejo de Administracién de la
Entidad.

La designacion serd comunicada a la Comisién Nacional del Mercado de Valores.

Articulo 8. Funciones

El Servicio de Atencién al Cliente serd el érgano responsable de proteger los derechos e intereses
legftimos de los Clientes en sus relaciones con la Entidad, derivados de sus relaciones contractuales
mutuas, atender y resolver las quejas y reclamaciones que los Clientes presenten, de conformidad con lo
previsto en este Reglamento, y procurar que las relaciones con la clientela se desarrollen en todo
momento conforme a los principios de buena fe, equidad y confianza reciproca.

En concreto, dicho Servicio de Atencién al Cliente desempefiara las siguientes funciones:

- Atender y resolver las quejas y reclamaciones que puedan presentar los Clientes, de
conformidad con lo establecido en el Capitulo Il de esta Reglamento. A tales efectos, podra
requerir al resto de los departamentos de la Entidad, la informacién que estime necesaria para
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el estudio y resolucién de las reclamaciones planteadas. Los responsables de los distintos
departamentos, vendran obligados a transmitir al Servicio de Atencién al Cliente, cuantas
reclamaciones reciban directamente de los Clientes, asi como cuanta informacién éste les
solicite en relacidn con el ejercicio de sus funciones.

- Promover y velar por el cumplimiento de la normativa sobre proteccién del Cliente y las buenas
practicas y usos financieros, preparando y realizando, a iniciativa propia o a requerimiento de la
Entidad, informes, recomendaciones y propuestas en relacién con dichas cuestiones.

- El Servicio de Atencién al Cliente registrara las quejas y reclamaciones recibidas conservando
un registro electrénico interno.

- El Servicio de Atencién al Cliente efectuard un seguimiento continuo de los datos sobre quejas y
reclamaciones presentadas con el objeto de identificar y abordar los problemas recurrentes o
sistémicos y los posibles riesgos juridicos y operacionales.

- Asegurar el cumplimiento de las obligaciones de informacién impuestas por la Orden, de
conformidad con lo establecido en el Articulo 14.

- Atender, en nombre de la Entidad, los requerimientos efectuados por los servicios de
reclamaciones de la CNMV.

- Preparar un informe anual explicativo del desarrollo de su funcién de conformidad con lo
establecido en el Articulo 24 del presente Reglamento.

El Servicio de Atencién al Cliente pondré a disposicion de los Clientes los formularios para la
presentacion de reclamaciones y quejas ante la CNMV previstos en la Circular 7/2013 de la CNMV.

Articulo 9. Duracién del cargo

La duracién del cargo del Titular del Servicio de Atencién al Cliente serd de tres (3) afios y podra ser
renovado por iguales periodos de tiempo las veces que se considere oportuno.

Articulo 10. Cese
El Titular del Servicio de Atencién al Cliente cesard de su cargo por cualquiera de las causas siguientes:

- Expiracién del plazo para el que fue nombrado, salvo que se acordara su renovacion en la
forma establecida en el articulo anterior.

- Condena por delito en sentencia firme.

- Incapacidad sobrevenida.

- Renuncia.

- Jubilacién o prejubilacién.

- Pérdida de los requisitos o circunstancias que motivaron su nombramiento.

- Incumplimiento grave en el desempefio de sus funciones.

Serd competente para cesar al Titular el Consejo de Administracién de la Entidad, quien dejara
constancia en el acuerdo del motivo del cese.

En caso de cese del Titular del Servicio de Atencién al Cliente, el Consejo de Administracién procedera
inmediatamente al nombramiento de un nuevo titular que cuente con los criterios de elegibilidad
recogidos en el Articulo 6 del presente Reglamento y, en todo caso, dentro de los treinta (30) dfas
siguientes al que se produjo la vacante.
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Articulo 11. Ejercicio del cargo. Independencia

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente ejercerd las funciones propias de su cargo con la diligencia,
la buena fe y un comportamiento ético acordes con la naturaleza de sus funciones.

Asimismo, en el desempefio de las mismas, actuard siempre con la méxima imparcialidad e
independencia.

La Entidad no podrd adoptar ningtin tipo de represalia, sanciones, amenazas o medidas de presion sobre
el Titular del Servicio de Atencién al Cliente con el objeto de influir, directa o indirectamente, en el
sentido de las decisiones adoptadas por el Servicio de Atencién al Cliente en el ejercicio de sus
funciones.

El Servicio de Atencién al Cliente se encontrard separado de los restantes servicios comerciales y
operativos de la Entidad y, en el ejercicio de sus funciones tomara sus decisiones con total autonomia,
dependiendo jerdrquicamente del Consejo de Administracién.

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente deberd abstenerse de conocer aquellas reclamaciones y
quejas que presenten un interés directo para él, bien sea por afectarle directamente o bien por afectar a
sus parientes por consanguineidad o afinidad hasta el tercer grado, directo o colateral, o bien a
personas con quienes mantenga o haya mantenido una estrecha relacién afectiva o de amistad, tanto en
relacion con el Cliente como en relacién con los empleados de las Entidad, afectados por los hechos que
son objeto de la reclamacién o queja.

En estas situaciones, el Titular del Servicio de Atencién al Cliente lo pondré en conocimiento del Consejo
de Administracién que designara excepcionalmente, para tramitar y resolver dicho expediente, a una
persona que cumpla con las condiciones exigidas para desempefiar el cargo de Titular del Servicio de
Atencion al Cliente y no se vea afectado por dichas circunstancias. En el ejercicio de sus funciones, el
Titular asi designado disfrutara de los mismos derechos y obligaciones que su predecesor.

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente, asi como en su caso, los empleados adscritos a dicho
Servicio, guardarén el secreto de toda la informacién a la que hayan tenido acceso en el ejercicio de su
cargo, que utilizarén exclusivamente en el desempefio del mismo y que custodiardn con la debida
diligencia. Tampoco podran aprovechar en beneficio propio, directa o indirectamente, o de personas a
ellos vinculadas, oportunidades de negocio o ventajas patrimoniales de las que hayan tenido
conocimiento como consecuencia de su actividad.

Las obligaciones contenidas en el parrafo anterior subsistirdn aun después de que haya cesado de su
cargo.

Articulo 12. Medios

La Entidad habilitara las medidas que estime oportunas para el normal funcionamiento del Servicio de
Atencién al Cliente, de manera que éste pueda disponer de los medios humanos, materiales y técnicos
adecuados para el cumplimiento de sus funciones. En particular se pondra a disposicién del Servicio de
Atencién al Cliente una direccién de correo especifica a través de la cual se canalizaran las quejas y
reclamaciones cursadas por el destinatario del Servicio de Atencién al Cliente. Asimismo, se dotara al
Servicio de Atencién al Cliente de los recursos necesarios para que pueda desarrollar sus funciones con
eficiencia.

El informe anual elaborado por el Servicio de Atencién al Cliente de conformidad con lo establecido en
el Articulo 24 de este Reglamento incluird una mencién a la suficiencia de dichos medios. El Consejo de
Administracién de la Entidad, a la luz de las menciones incluidas en dicho informe, adoptard, en su caso,
las medidas oportunas para dotar al Servicio de Atencién al Cliente de los medios suficientes.
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El Consejo de Administracién adoptara las medidas pertinentes para asegurar que el personal adscrito al
Servicio de Atencién al Cliente disponga de un conocimiento adecuado a la normativa sobre
transparencia y proteccién de los Clientes de servicios financieros.

El particular, el Servicio de Atencién al Cliente podra solicitar los servicios de los asesores juridicos de la
Entidad, cuando lo estime necesario para el adecuado cumplimiento de sus funciones.

Todos los departamentos de la Entidad deberdn prestar su apoyo al Servicio de Atencion al Cliente y
colaborar en todo aquello que favorezca el mejor ejercicio de sus funciones, en concreto, deberan
facilitarle cuantas informaciones éste solicite en relacién con el ejercicio de sus funciones de acuerdo
con los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién.

También podrd el Servicio de Atencidn al Cliente solicitar el auxilio de los expertos ajenos a los servicios
de la Entidad en aquellas materias sometidas a su consideracién que, por su especial complejidad o
trascendencia, a su juicio asf lo requieran.

El Consejo de Administracidn y el Titular del Servicio de Atencién al Cliente mantendran reuniones con la
periodicidad que estimen oportuna y, al menos una vez al afio, para analizar el funcionamiento del
Servicio de Atencion al Cliente y adoptar las medidas que, en su caso, se estimen necesarias para
asegurar el correcto desempefio de sus funciones y promover y velar por el cumplimiento en la Entidad,
de la normativa sobre proteccién de la clientela y las buenas précticas y usos financieros.

Articulo 13. Relaciones con el Servicio de Reclamaciones de la CNMV

La Entidad atendera por medio del Titular del Servicio de Atencidn al Cliente los requerimientos que el
Servicio de Reclamaciones de la CNMV pueda efectuarle en el ejercicio de sus funciones, en los plazos
que éste determine, de conformidad con lo establecido en su reglamento y a través de los medios
establecidos para tal fin.

La Entidad adoptard los acuerdos necesarios y llevaré a cabo las acciones oportunas para facilitar que la
transmisién de los datos y documentos que sean necesarios en sus relaciones con el Servicio de
Reclamaciones se efectie por medios teleméticos mediante uso de la firma electrénica, de conformidad
con la normativa aplicable.

Articulo 14. Deber de colaboracién

La Entidad adoptara las medidas necesarias para el mejor desempefio de las funciones del Servicio de
Atencié6n al Cliente. En especial, velara por el deber de que todos los departamentos y servicios faciliten
al Servicio de Atencién al Cliente cuantas informaciones solicite en relacién con el ejercicio de sus
funciones.

Adicionalmente, la Entidad adoptard las medidas necesarias para garantizar que los procedimientos
previstos para la transmisidn de informacién requerida por el Servicio de Atencidn al Cliente respondan
a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién.

Articulo 15. Deberes de informacién

La Entidad debera facilitar a los Clientes, por los medios adecuados, informacién sobre la existencia y
funciones del Servicio de Atencién al Cliente, de los derechos que les asisten para presentar
reclamaciones y del procedimiento para su formulacién. A tal fin, en el domicilio social, y en su caso, en
todas las oficinas abiertas al publico, asi como en su pagina web en el caso de que los contratos se
hubieran celebrado por medios electrénicos, deberd ponerse a disposicion de los clientes la siguiente
informacién:
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- la existencia del Servicio de Atencién al Cliente, con indicacion de su direccién postal y
electrénica, con expresién precisa de la obligacion de atender y resolver las quejas y
reclamaciones presentadas por el cliente en el plazo de dos (2} meses desde su admisién a
tramite.

- Reglamento para la defensa del cliente

- Indicacién de la direccién postal y electrénica del Servicio de Reclamaciones de la CNMV, que
atenderd las quejas y reclamaciones que presenten los usuarios de servicios financieros, asi
como la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencién al Cliente para poder formuiar
quejas y reclamaciones ante dicho organismo.

- Referencias a la normativa de trasparecia y proteccién del Cliente de servicios financieros.

El Servicio de Atencién al Cliente seré responsable de velar por el cumplimiento de las obligaciones de
informacién previstas en la Orden y, en general, por la normativa aplicable.

CAPITULO Ill. PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Articulo 16. Presentacién de quejas y reclamaciones

Todo Cliente tendrd derecho a presentar quejas y reclamaciones ante el Servicio de Atencidn al Cliente
sobre las materias y con sujecién a las normas establecidas en este Reglamento. Las quejas y
reclamaciones deberdn efectuarse personalmente o mediante representacién debidamente acreditada,
en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la
lectura, impresién y conservacién de los documentos y cumplan con los requisitos previstos en fa Ley
58/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica, tal y como ésta pueda ser modificada en el futuro, o
en su caso, en la norma que pueda sustituirla.

La presentacién y tramitacién de quejas y reclamaciones tendrd caracter gratuito, no pudiendo la
Entidad exigir al Cliente pago alguno por dicho concepto.

Las reclamaciones habran de estar fundamentadas en contratos, operaciones o servicios de caracter
financiero prestados por la Entidad, respecto de los cuales se hubiera dado un tratamiento que el
Cliente considere negligente, incorrecto o no ajustado a sus intereses o derechos legalmente
reconocidos; ya deriven de los mencionados contratos, de la normativa de transparencia y proteccién de
la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

Artfculo 17. Lugar y plazo para la presentacién

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencién al Cliente, en cualquier
oficina de la Entidad abierta al publico o a través de la direccién de correo electrénico habilitada para
tales fines y que figurard en la pagina web de ia Entidad.

El plazo para la presentacién de quejas o reclamaciones por parte del Cliente ante el Servicio de
Atencién al Cliente sera de dos (2) afios contados desde la fecha en la que el Cliente tuviera
conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacién, transcurridos los cuales caducard y
quedara sin efecto la accién para hacer efectiva la reclamacién.

Cualquier queja o reclamacion que sea recibida por el Servicio de Atencién al Cliente fuera de plazo no
seré admitida por éste para su tramitacion y asi se le comunicaré al Cliente.

Los Clientes Gnicamente deberdn presentar la queja o reclamacién una vez ante el Servicio de Atencidn
al Cliente.
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Articulo 18. Forma y contenido de la presentacion de las quejas y reclamaciones
El procedimiento se iniciard mediante la presentacién de un documento en el que se hara constar:

- Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo represente
debidamente acreditada, nimero de DNI para las personas fisicas y datos referidos al registro
para las personas juridicas.

- Motivo de la queja o reclamacién, con una especificacién clara del derecho subjetivo o interés
legftimo cuya restitucién u observancia se reclama y, en su caso, la pretensidn concreta que
dirige a la Entidad.

- Entidad, departamento o servicio donde su hubieran producido los hechos objeto de la
reclamacion.

- Declaracién expresa del reclamante de que la materia objeto de la queja o reclamacién no estd
siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

- Indicacién del medio a través del cual el interesado desea que le sea notificada la resolucién de
su queja o reclamacién.

- Lugar, fecha y firma.

Junto con el escrito, el Cliente deberd adoptar las pruebas documentales que obren en su poder y en las
que fundamente su reclamacién o queja.

Articulo 19. Admisién a tramite

Recibida la queja o reclamacién en la forma prevista en el articulo anterior, en caso de que no hubiese
sido resuelta a favor del Cliente de forma inmediata, se deberd acusar recibo de dicho escrito y dejar
constancia de la fecha de presentacién a efectos del cdmputo del plazo para resolver la misma.

Recibida la queja o reclamacién por el Servicio de Atencién al Cliente se procederd a la apertura del
expediente.

Si se considera que en la reclamacidén no se encuentra suficientemente acreditada la identidad del
reclamante, o no pudiese establecerse con claridad los hechos objeto de la reclamacién, se requerira al
firmante de la misma que complete la documentacién en el plazo de diez (10) dias naturales, con
apercibimiento de que, si asi no lo hiciese, se archivara la queja o reclamacién, sin mds trémites. El plazo
empleado por el reclamante para subsanar los errores no se incluird en el cémputo del plazo de dos (2)
meses para resolver.

S6lo podrd rechazarse la admisién a trémite de las quejas o reclamaciones en los casos siguientes:

- Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos los supuestos
en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

- Cuando se pretenda tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos, cuyo
conocimiento sea competencia de los 4rganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la
misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el asunto haya sido resuelto en aquellas
instancias.

- Cuando los hechos o razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja o
reclamacién no se refieran a operaciones concretas.

- Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras antes resueltas, presentadas
por el mismo Cliente en relacidn con los mismos hechos.
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- Cuando hubiera trascurrido el plazo para la presentacin de quejas o reclamaciones establecido
en el presente Reglamento.

- Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultanea de una queja o reclamacién y de
un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia.

Si se entendiera no admisible a trédmite la queja o reclamacién, por alguna de las causas indicadas, se
pondré de manifiesto al interesado mediante resolucién motivada, déndole un plazo de diez {10) dias
naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan
las causas de inadmisién se le comunicaré |a decisién final adoptada.

Inmediatamente después de acordar la admisién a tramite se notificard esta circunstancia al interesado
con indicacién del plazo méximo para la resolucién del expediente y de la fecha de inicio del cémputo de
este ultimo.

Articulo 20. Tramitacién

El Servicio de Atencidn al Cliente podra recabar, en el curso de [a tramitacién de los expedientes, tanto
del reclamante como de las distintas entidades, departamentos y servicios de la Entidad, cuantos datos,
aclaraciones, informes o elementos de prueba que considere pertinentes para adoptar su decision,
debiendo contestar ambas partes en un plaze méximo de diez (10) dias a contar desde la recepcién de la
peticién.

Cuando exista una conexién entre las quejas y/o reclamaciones planteadas por un mismo o varios
Clientes, el Servicio de Atencién al Cliente podra optar por acumularlas en un mismo expediente por
razones de congruencia.

El Servicio de Atencidn al Cliente incluird en un mismo expediente todos los documentos que se hayan
incorporado al procedimiento. Dichos expedientes se conservardn de conformidad con la normativa
aplicable en cada momento.

En la tramitacion de [as quejas y reclamaciones, el Servicio de Atencién al Cliente adoptard las medidas
necesarias para asegurar el cumplimiento de la normativa sobre proteccién de datos de cardcter
personal, vigente en cada momento.

La tramitacion de las quejas y reclamaciones se realizarad en idioma espafiol. Podran, sin embargo,
incluirse en el expediente, sin necesidad de traducirlos, aquellos documentos redactados en otros
idiomas que el Servicio de Atencién al Cliente considere pertinentes para adoptar la resolucién.

En caso de que durante la tramitacion del expediente el reclamante iniciara cualquier actuacién
administrativa o ejercitara alguna accién judicial que versara sobre el mismo objeto que la queja o
reclamacion, el Servicio de Atencién al Cliente archivar el expediente sin mds tramite.

Articulo 21. Arreglo amistoso. Allanamiento y desistimiento

Con cardcter previo a su resolucién, el Servicio de Atencién al Cliente podra hacer todo lo necesario para
intentar alcanzar un acuerdo amistoso entre las partes que, de ser alcanzado, sera vinculante para
ambas partes.

En el caso de que la Entidad, a la vista de la queja o reclamacién, rectificase su situacién con el
reclamante a la satisfaccién de éste, el Servicio de Atencién al Cliente deberd comunicar por escrito al
mismo los términos y condiciones del acuerdo. En tal caso se procederd al archive de la queja y
reclamacién sin mas tramites.
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Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El desistimiento
dard lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con el interesado se
refiere.

Articulo 22, Finalizacién y notificacién

El expediente deber4 finalizar en el plazo méximo de dos (2) meses a partir de la fecha en que la queja o
reclamacién fuese presentada ante el Servicio de Atencién al Cliente.

La decisi6n serd siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada con
cada queja o reclamacién, fundandose en las cldusulas contractuales, las normas de transparencia y
proteccion del cliente aplicables, asi como las buenas précticas y usos financieros.

En caso de que la decisién se aparte de los criterios manifestados en expedientes anteriores similares,
deberan aportarse razones que lo justifiquen.

La decisién serd notificada a los interesados, en el plazo de diez (10) dias naturales a contar desde la
fecha en que hubiere sido adoptada, por escrito o por medios informativos electrénicos o telemdticos,
siempre que estos permitan la lectura, impresién y conservacién de los documentos y cumplan los
requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica, segin haya designado
de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través del mismo medio en que
hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacién de quejas y reclamaciones haran
mencién expresa al interesado del derecho que le asiste de reproducir su pretensién ante el Servicio de
Reclamaciones de la CNMV en caso de no estar conforme con los términos de la decisién que se adopte,
o0 una vez transcurrido el plazo de dos meses desde que el reclamante present6 la queja o reclamacion,
sin haber obtenido la oportuna respuesta por parte del Servicio de Atencién al Cliente de la Entidad.

Articulo 23, Efectos de la resolucion

El reclamante no estard obligado a aceptar la resolucién dictada por el Servicio de Atencién al Cliente,
pudiendo iniciar las actuaciones administrativas o ejercitar las acciones judiciales que estime oportunas.

En caso de que la resolucién dictada por el Servicio de Atencidn al Cliente, sea favorable al reclamante y
aceptada la misma por la Entidad, se ejecutaré la resolucién en el plazo maximo de un (1) mes cuando
en virtud de ella deba pagar una cantidad o realizar cualquier otro acto a favor del reclamante, salvo
que, en atencion a las circunstancias del caso, la resolucion establezca un plazo distinto. El plazo para la
ejecucién se contard a partir del dia que el Servicio de Atencién al Cliente notifique a“la Entidad la
aceptacién del reclamante.

CAPITULO IV. INFORME DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
Articulo 24. Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencién al Cliente presentara ante el Consejo
de Administracién de la Entidad, un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio
precedente, que habré de tener el contenido minimao siguiente:

- Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
nimero, admision a trdmite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en las
quejas y reclamaciones, y cuantia e importes afectados.
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- Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter favorable o desfavorable para
el reclamante.

- Criterios generales contenidos en las decisiones.

- Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucién de los fines que informan su actuacién.

Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de la Entidad.
CAPITULO V. DISPOSICIONES FINALES
Articulo 25. Modificacién y aprobacién

El presente Reglamento podra ser modificado por acuerdo del Consejo de Administracion de la Entidad,
previa aprobacién por parte de la Comisién Nacional del Mercado de Valores

Articulo 26. Entrada en vigor

Este Reglamento entrard en vigor en el momento en que la Entidad inicie sus actividades como tal.
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