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CAPITULO L- DEL REGLAMENTO Y DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

ARTICULO 12.- OBJETO DEL PRESENTE REGLAMENTO.

El Consejo de Administracién de Ta Sociedad ha aprobado el presente Reglamento de
conformidad con los establecido en la Orden ECO 734/2004, de 1 de matzo (BOE n® 72,
de 24 de marzo de 2004), al objeto de establecer y tegular la estructura, competencia,
procedimientos y régimen de actuacién del Setvicio de Atencién al Cliente (“el Servicio™)
implantado por la Sociedad al objeto de atender y resolver las quejas y teclamaciones de los
clientes. Serd Srgano competente para su modificacién el Consejo de Administracién,
debiendo someter las modificaciones 2 la CNMV con catdcter previo a su implantacién.

ARTICULD 22.- COMPETENCIA Y FUNCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Constituye funcién  del Servicio Ia tutela ¥ proteccidn de los derechos e intereses de los
clientes de ia Entidad que deriven de sus relaciones con la misma, asi como promover que
las citadas relaciones se desarrollen en todo momento conforme a los principios de buena
fe, equidad y confianza reciproca.

Al no disponer la Sociedad de un Defensor del Cliente, cottesponde al Servicio el
conocimiento y resolucién de cuantas quejas y reclamaciones pudieran presentar los
usuatios de los servicios de inversién de la Sociedad y vayan referidas a sus intereses y
derechos, ya detiven estos de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion
del cliente o de las buenas practicas y usos financieros, en patticular del principio de
equidad, y ello con independencia de la cuantfa y fondo del asunto,

En cumplimiento de su funcién, corresponde al Servicio:

) Conocet, estudiar y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes le planteen
con tespecto a las operacioncs, contratos o servicios financieros y, en general, con
respecto a sus relaciones con la Entidad.

b) Conocert, estudiar ¥ tesolver las cuestiones que Ia propia Entdad le someta tespecto
de sus relaciones con sus clientes cuando la misma Entidad lo considere oportuno.

) Presentar, formular y realizar ante la Entidad informes, recomendaciones y
propucstas en todos aquellos aspectos que sean de su competencia y que, a su
juicio, puedan favorecer las buenas relaciones y muestras de confianza que deben
existir entre Ja Entidad y sus clientes.

d) En caso de controversia o desacuetdo entre Ia Entidad y cualquiera de sus clientes,
podti asumir un papel de mediacién entre amhbos a cfectos de intentat promover
una solucidn amistosa entre las pattes.

ARTICULO 3%.- EXCLUSIONES

Se encuentran excluidas en todo caso de la competencia del Setvicio el conocimiento de las
siguientes cuestiones;
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a) Las relativas a relaciones entre la Sociedad y sus ditectivos, empleados o
colaboradores, salvo que la cuestién detive exclusivamente de la actuacién como
cliente de Ia Entidad de cualquiera de cllos, en su caso.

b) Las relativas a relaciones entte la Sociedad ¥ sus accionistas, salvo que la cuestién
detive exclusivamente de Ia actuacién como cliente de la Entidad de cualquiera de
ellos, en su caso.

¢} Las referidas a decisiones de la Sociedad en orden a concettar, 0 no, un contrato, o
realizar una opetacidén o servicio concreto con personas determinadas, asi como
acerca de sus pactos o condiciones.

d) Las que se encuentten en tramitacién o hayan sido ya resucltas en +via
administrativa, judicial o mediante atbitraje. '

CAPITULO II.- DE LA AUTONOMIA Y LOS MEDIOS. OBLIGACIONES DE LA
SOCIEDAD. INFORMACION A USUARIOS DE SERVICIOS

ARTICULO 4.- AUTONOMIA Y MEDIOS

En el desarrollo de sus funciones, el Servicio actuard con plena autonomia en la toma de
sus decisiones, para lo que la Sociedad adoptard las medidas necesatias para su separacion
de los depattamentos comerciales y operativos de la Sociedad de maneta que s¢ eviten los
conflictos de interés,

Para proveer al adecuado funcionamiento del Servicio, la Sociedad se ascgurars de que el
mismo se encuentra dotado de los medios técnicos, materiales, organizativos y humanos
que le permitan cumplir eficazmente sus funciones.

ARTI{CULO 5.- OBLIGACIONES DE LA SOCIEDAD

Con cardcter general, se establecen las siguientes obligaciones pata la Sociedad y cada uno
de sus departamentos y Arcas:

a) Colabotar con el Servicio en todo aquello que favorezca el mejor cjercicio de sus
funciones y, especialmente, facilitarle toda la informacion que solicite en materias
de su competencia y cn telacidn con las cuestiones que se sometan a su
consideracién,

b) Dar camplimiento efectivo a los deberes de informacién ptevistos en el articulo 6
de este Reglamento.,

) Recibit y valorar las quejas que puedan formulatse con respecto a la actuacién del
Setvicio y adoptat, en su caso, la decisidn relativa al cese de las personas encargadas
del Servicia.

ARTICULO 6.~ INFORMACION A LOS Usuarios

La Sociedad pondrd a disposicién de sus clientes, en todas las oficinas abicrtas al publico y
en su pigina web, la sipuiente informacién:

a) La existencia de un departamento o servicio de atencidn al cliente y, en su caso, de
un defensor del cliente, con indicacién de su direccién postal y electrdnica.
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b) La obligacién por parte de la entidad de atender y tesolver las quejas y
teclamaciones presentadas por sus clientes, en el plazo de dos meses desde su
presentacion ante el Setvicio.,

c) Referencia a la normativa de transparencia y proteccién del cliente, asi como al
Comisionado para la Defensa del Inversor adscrito 2 la Comisién Nacional del
Mercado de Valores (CNMV), con especificacién de  su direccién postal y
clectrdnica, y a la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencién al Cliente para
podet formular Ias quejas y reclamaciones ante aquel.

d) Eltexto del presente Reglamento

CAPITULO HI.- DEL TITULAR DEL SERVICIO
ARTICULO 72,- DESIGNACION ¥ REQUISITOS. SUSTITUCION. INCOMPATIBILIDADES,

La designacién del Titolar del Servicio cortesponde al Consejo de Administracién de la
Sociedad, que tendri también potestad para su renovacién, sustitucidn o cese. Cualquiera
de estas citcunstancias habri de ser comunicada al Comisionado para Ia Defensa del
Inversor adscrito a la CNMYV, asi como a la CNMYV. En los supuestos de cese o renuncia al
catgo, deberi proveerse por el Conscjo de Administracion a verificar nueva designacién en
el tiempo mis breve posible, y en cualquier caso antes del transcurso de tres semanas desde
su acaecimiento.

La designacion del titular del Servicio habti de tecaer, en todo caso, en petsonas que
cuenten con la debida honotabilidad comercial y profesional, asi como con conocimientos
y experiencia adecuados pata el cjercicio de sus funciones. Fn consecuencia, en el ttular del
Setvicio deberdn concurrir las siguientes condiciones:

2) Haber venido observando una trayectotia personal de respeto a las leyes
mercantiles u otras que regulan la actividad econdmica y la vida de los negocios, asi
como las buenas précticas comerciales y financietas.

b) Haber desempefiado funciones relacionadas con la actividad financieta propia de I
Sociedad.

Serd incompatible con el ejercicio del catgo de titular del Servicio ol desatrollo de cualquier
funcidn en los depastamentos comerciales u operativos de la Sociedad.

En caso de que el titular del Servicio apreciata en el andlisis de cualquier queja o
reclamacion Ja concurrencia de conflicto de interés, sc abstendri de conocer acerca de la
misma, informando de tal circunstancia al Consejo de Administracién de la Sociedad, que
desipnar a otra persona para el conocimiento y resolucion de la queja o reclamacién en
cuestion.

ARTICULO 8¢.- DURACION DEL CARGO.

El mandato del Titular del servicio tendrd una duracidon indefinida.

ARTICULO 92.- CESE.
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El cese del titular del catgo tendrd lugar por la concurrencia de una cuzalquicra de las
siguientes causas;

a) Desatrollo de cualquier funcién en la Sociedad constitutiva de causa de
incompatibilidad, segin lo previsto en el articulo 7 del presente Reglamento,

b) Incapacidad sobtrevenida o cese de su vinculacién con la Sociedad.

¢} Incumplimiento grave o reiterado de sus obligaciones y deberes,

CAPITULO IV.- DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES
ARTICULO 102.- PrAZO ¥ LUGAR DE PRESENTACION

Las quejas o reclamaciones de los clientes en relacién con Tas cuestiones determinadas en el
atticulo 2° del presente Reglamento deberd hacerse dentro del plazo de dos afios a contar
desde la fecha en que cl cliente fuvieta conocitniento de los hechos causantes de Ia queja o
reclamacién, siendo rechazadas las presentadas transcurrido el citado plazo. En cualquier
caso, el Servicio dari traslado a la Sociedad de cualquiet queja o reclamacién que le afecte.

Las quejas podedn presentarse, petsonalmente o mediante tepresentacidn, mediante escrito
cnl sopotte papel o a través de comunicacidn ditigida a Ia direccién de corteo electrénico
(e-mail) que habilite la Sociedad a tal efecto y se hard publica en las oficinas de Ia Sociedad,
en su pagina web, y a través de la pégina web de Ja CNMYV.

ARTICULO 112.,- CONTENIDG DEL ESCRITO DE PRESENTACION

En el escrito por el que se presente ante el Servicio Ia queja o reclamacién debers constat,
en todo caso, lo siguiente:

a) Nombre, apellidos y domicilio del intetesado ¥s €n su caso, de Ia persona que lo
represente, debidamente acreditada; ndmero del documento nacional de tdentidad
para las personas fisicas y datos refetidos a tegistro piblico para las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacién, con especificacién clara de las cuestiones sobre
las que se solicita un pronunciamiento. ‘

¢) Oficina u oficinas, departamento o setvicio donde se hubieran producido los
hechos objeto de Ia queja o reclamacién.

d) Que cl reclamante no Hene conocimiento de que la matetia objeto de la queja o
reclamacién estd siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
atbitral o judicial.

e) Lugat, fecha y firma.

El reclamante debera aportat, junto al documento antetior, las pruchas documentales que
obren en su poder en que se fandamente sy queja o reclamacién.

ARTICULO 12,- ADMISION DE LA QUEJA O RECLAMACION Y ACUSE DE RECIBG
Recibida la queja o reclamacién por la Entidad y previa comprobacién de que la misma no

hubiera sido tesuita pot ¢l depattamento o setvicio objeto de la queja, se remitird al
Setvicio, que notificari al reclamante I fecha de recepcidn a efectos de cémputo del plazo
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de resolucién y abrird ¢l oportuno expediente. En ningtn caso se solicitari al cliente la
reiteracién en la presentacion de Ia queja o reclamacién.

En caso de que no se encontrase suficientemente acreditada [a identidad del reclamantc o
no pudicran establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, se
requetitd al firmante para que en ¢l plazo de diez dias naturales complete la
documentacién, apercibiéndole de que de no verificatlo en el citado plazo, se archivard la
queja o reclamacién sin ultetior tramite. FI plazo empleado por el reclamante en Ia
subsanacion no se incluird en el cémputo del plazo de dos meses previsto en el articulo 16
del presente Reglamento

ARTICULO 13.-INADMISIBILIDAD DE LA QUEJA O RECLAMACION

Unicamente podr rechazarse la admisién 4 trimite de las quejas y reclamaciones cuando se
aptecien las siguientes circunstancias:

) Cuando se omitan datos esenciales pata la tramitacién no subsanables, incluidos los
supuestos en que no se conctete el motivo de la queja o reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recutsos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los Srganos administrativos,
atbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el
asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias,

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de
la queja o reclamacién no se refieran a opetaciones conctetas o a intereses y
derechos legalmente reconocidos al teclamante en su condicién de cliente de la
Entidad

d) Cuando Ia queja o reclamacién constituya reiteracién de otras anteriormente
resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacién con los mismos hechos.

¢) Cuando hubiera transcurrido el plazo de dos afios establecido en el aticulo 10 de
este Reglamento pata la presentacién de quejas.

De no considerarse admisible Ja queja o reclamacién por concurtir alguna de las anteriores
causas, se pondrd diche hecho en conocimiento del interesado mediante decisién motivada
confitiéndole un plazo de diez dias naturales para que piesente sus alegaciones, Fn caso de
que tras la contestacién del interesado se aptreciata el mantenimiento de las causas de
inadmisién, se e notificard Ja decisién final adoptada.

En caso de que po el Setvicio se tuviera conocimicnto de Ia tratnitacién simultinea de una
quejz o teclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobte Ia
misma matetia, deberd abstenerse de tramitar la primera,

ARTICULG 14.- TRAMITACION

En el curso de la tramitacién del expediente, ¢l Sesvicio podré recabar tanto del reclamante
como de los distintos departamentos y servicios de la Entidad, cuantos datos, aclaraciones,
informes o elementos de prueba consideren pettinentes para adoptar su decisién, El
Setvicio podti establecer, de manera prudencial en cada caso, plazos pata cumplimentar las
solicitudes, sin que los mismos puedan supciar los quince dias.
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ARTICULO 15.- ACUERDO AMISTOS0, ALLANAMIENTO v DESISTIMIENTC

Bl Setvicio podrd, una vez conocido ¢ asunto y antes de la emisién de su resolucién,
Proponer a las pattes cuantas vias de solucién pudieran propiciar un acuerdo amistoso que,
en caso de alcanzatse, resultatd vinculante para las pattes y motivard el archivo del
cxpedientc,

Sia Ia vista de Ja queja o reclamacion, la entidad rectificase su situacién con el reclamante a
satisfaccion  de éste, deberd comunicatlo al Servicio, acompafiando justificacién
documental,

El interesado podii en cualquier momento anterios a Ia resolucién comunicar su
desistimiento expreso mediante escrito presentado ante la Entidad o el propio Servicio en
cualquier momento anterior a Ia resolucién,

De tener lugar cualquicra de las anteriores circunstancias, pot el Servicio se procedetd al
archivo de la queja o reclamacién sin més trimite, adoptando en su caso las pattes las
acciones acordes pata dar cumplimiento a lo acotdado, en su caso.

ARTICULO 16e.- PLAZ0, CONTENIDO ¥V FORMA DE NOTIFICACION DT LA RESOLUCION,

reclamante en el plazo maximo de diez dias naturales desde su fecha, empleando para ello
el mismo medio utilizado por el reclamante pata interponer Ia queja o teclamacién, a no ser
que por este se hubiera designado otro medio admitido en detecho.

ILa resolucién del Servicio serd siempte motivada, contendrd unas conclusiones claras sobre
la solicitud planteada en la queja o reclimacidn y habrd de fundagse en las clausulas
contiactuales, en las normas de transparencia y proteccién de Ia clientela que tesulten de
aplicacién, asf como en las buenas pricticas y usos financieros,

En el caso de que Ja decisién sc apatte de los ctitetios manifestados en expedientes
antetiores similares, deberin aportarse las razones que lo justifiquen.

En cualquier caso, la resolucién sers vinculante para la Sociedad, debiendo ser cjecutada en
el plazo fijado prudencialmente en la mista o pactado con el cliente, y contendsi mencién
expeesa a la facultad que asiste al reclamante pata acudit al Comisionado para la Defensa
del Cliente adsctito a la CNMV en caso de disconformidad con Ja misma.

ARTICULO 17.- RELACION CON LOS COMISIONADOS
La Sociedad atenders, por medio de la persona que designe al efecto, los requerimientos

que los Comisionados para la Defensa del Chente de Servicios Financieros puedan
efectuarles, en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que éstos determinen,

CAPITULO V.- DEL INFORME ANUAL
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ARTiCULO 18, CONTENIDG DEL INFORME

El Servicio presentard ante el Consejo de Administracién de la Sociedad, dentro del primer
tiimestre de cada afio, un informe explicativo del desarrollo de su funcién dutante el
ejercicio precedente, que habri de tener el contenido minimo signiente:

) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién
sobte su niimero, admisién a trimite y razones de inadmision en su €aso, motivos y
cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, cuantfas ¢ importes afectados y
clasificacién de los reclamantes como minotistas, profesionales o contrapattes
elegibles.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del cardcter favorable o
desfavorable para el reclamante.

¢) Criterios genetales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugetencias derivadas de su expetiencia, con vistas a una mejor
consecucidn de los fines que informan su actuacién o bien otientadas al
petfeccionamiento de las relaciones con los clientes o 4 Ia bisqueda del mejor
interés de éstos.

Al menos un resumen del informe se integtar en la memotia anual de las entidades,

Di1sposICION FINAL.- ENTRADA EN VIGOR

La presente norma interna entrard en vigor al dia siguiente de su aptobacién por el Consejo
- de Administracién, obligando desde ese momento a Ia Sociedad y a todos los sujetos
implicados.
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