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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DEL GRUPO ABANTE ASESORES
CAPITULO |

Objeto y ambito de aplicacion

Articulo 1. Objeto

El presente reglamento tiene por objeto reqular la estructura, procedimientos de seleccion y
régimen de actuacion del Departamento de Atencion al Cliente del Grupo Abante Asesores.

Articulo 2. Ambito de aplicacién

1. Quedan incluidas dentro del ambito subjetivo del Reglamento las siguientes sociedades del
Grupo Abante Asesores: Abante Asesores Distribucion AV, S.A.U., Abante Asesores Gestidn SGIIC,
S.A.U., Abante Consejeros Financieros Independientes EAF, S.A.U., Abante Pensiones EGFP,
S.A.U., Dux Inversores Capital AV, S.A. y Dux Inversores SGIIC, S.A.U.

2. Las obligaciones recogidas en este Reglamento estaran referidas a las quejas y reclamaciones
presentadas, directamente o mediante representacion, por las personas fisicas o juridicas,
espanolas o extranjeras que retnan la condicidn de usuario de los servicios financieros prestados
por las entidades senaladas en el apartado anterior, siempre que tales quejas y reclamaciones se
refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos
financieros, en particular, del principio de equidad.

CAPITULO Il
Requisitos y deberes del Departamento de Atencién del Cliente
Articulo 3. Departamento de Atencion al Cliente

1. Dentro del Grupo Abante Asesores se crea el Departamento de Atencién al Cliente. Dicho
departamento sera Unico para todo el Grupo en virtud de lo previsto en el articulo 4.1 de la Orden
ECO/734/2004 de 11 de marzo.

2. Corresponde al Departamento de Atencidn al Cliente del Grupo Abante Asesores instruir los
expedientes para atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes les presenten,
en el marco de lo dispuesto en este Reglamento.

3. lgualmente corresponde al Departamento de Atencion al Cliente del Grupo Abante Asesores
promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las
buenas précticas y usos financieros.

4. Afin de garantizar que el Departamento de Atencion al Cliente del Grupo Abante Asesores tome
de manera auténoma sus decisiones referentes al ambito de su actividad y, asimismo, se eviten
conflictos de interés, el Departamento estara adscrito a la Unidad de Cumplimiento Normativo
del Grupo Abante Asesores.

5. El Departamento de Atencidn al Cliente contarad con los medios técnicos y humanos precisos
para atender y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes del Grupo presenten. En
particular, el Grupo Abante Asesores adoptara las acciones necesarias para que el personal al
servicio de este departamento disponga de un conocimiento adecuado de la normativa sobre
transparencia y proteccion de los clientes de servicios financieros.
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Articulo 4. Designacidn del titular del Departamento de Atencidn al Cliente

1. El titular del Departamento de Atencidon al Cliente del Grupo Abante Asesores sera designado
entre los empleados con titulacion superior de Abante Asesores Distribucion AV, S.A.U., Abante
Asesores Gestion SGIIC, S.A.U., Abante Consejeros Financieros Independientes EAF, S.A.U.
Abante Pensiones EGFP, S.A.U., Dux Inversores Capital AV, S.A. y Dux Inversores SGIIC, S.A.U. por
el Consejo de Administracion de Abante Asesores, S.A. y ratificado por los 6rganos de gobierno de
las sociedades del Grupo incluidas en el &mbito de aplicacion del Reglamento.

2. La designacidn del titular del Departamento de Atencion al Cliente del Grupo Abante Asesores
garantizard que se trate de personas con honorabilidad comercial y profesional y con
conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones, en los términos previstos en el
articulo 5.1 de la Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo.

3. La designacion del titular del Departamento de Atencion al Cliente del Grupo Abante Asesores
serd comunicada a la autoridad supervisora correspondientes seglin se establece en el articulo
5.3 de la Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo.

Articulo 5. Plazo

Sus mandatos seran de 5 anos, pudiendo ser renovados por igual plazo. En todo caso habra que
considerar lo previsto para las causas de cese en el articulo 7 de este Reglamento.

Articulo 6. Incompatibilidades

1. El titular del Departamento de Atencidn al Cliente debera abstenerse de conocer aquellos
asuntos que presenten un interés directo para él, bien sea por afectarles directamente o bien a
sus parientes por consanguinidad o afinidad hasta el tercer grado directo o colateral, o bien a
personas con quienes mantenga o haya mantenido una estrecha relacion afectiva o de amistad.

2. En el supuesto previsto en el apartado anterior correspondera excepcionalmente la instruccion
y resolucion del expediente a la Direccion General de la entidad de que se trate o, en su caso, al
Consejo de Administracion de Abante Asesores, S.A., cuando éste asi lo considere en funcidn del
asunto de gue se trate.

3. EL titular del Departamento de Atencion al Cliente no realizara funciones comerciales u
operativas en la crganizacion.

Articulo 7. Cese

1. El titular del Departamento de Atencidn al Cliente cesara en sus funciones por cumplimiento
del plazo, abandono de la compania, desistimiento, concurrencia de algunas de las situaciones
contempladas en el articulo 6.3 de este Reglamento, imposibilidad fisica de desemperio de sus
funciones o grave incumplimiento de sus deberes.

2. Las dos ultimas circunstancias seran apreciadas por el Consejo de Administracion de Abante
Asesores, S.A. y ratificadas por los érganos de gobierno de las Sociedades del Grupo, previa
instruccion del correspondiente expediente.

Articulo 8. Competencias

1. Correspondera al Departamento de Atencion al Cliente la instruccion y resolucion de los
expedientes que se tramiten para atender y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes
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de Abante Asesores Gestion SGIIC, S.A.U., Abante Asesores Distribucion AV, S.A.U. Abante
Consejeros Financieros Independientes EAF, S.A.U., Abante Pensiones EGFP, S.A.U., Dux
Inversores Capital AV, S.A. y Dux Inversores SGIIC, S.A.U. presenten, relacionados con sus
intereses y derechos legalmente reconocidos.

2. Los pronunciamientos del titular del Departamento de Atencién al Cliente deberan producirse
en el plazo de dos meses, desde la presentacion de la reclamacién o queja. Cuando sean
favorables al reclamante vincularén respectivamente a Abante Asesores Gestion SGIIC, S.A.U.,
Abante Consejeros Financieros Independientes EAF, S.A.U., Abante Asesores Distribucion AV,
S.A.U., Abante Pensiones EGFP, S.A.U., Dux Inversores Capital AV, S.A. y Dux Inversores SGIIC,
S.A.U.

3. En virtud del articulo 8.4 de la Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo, el cliente podra acudir a
los servicios de reclamaciones de la Comision Nacional de Valores, del Banco de Espana, y de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, que funcionaran bajo el principio de
ventanilla Gnica, en la forma y plazos que dichos servicios tengan establecidos.

Articulo 9. Deberes de Informacidn

1. El Grupo Abante Asesores pondré a disposicion de sus clientes en todas y cada una de sus
oficinas abiertas al publico, asi como en la pagina web del Grupo la informacidn siguiente:

a) La existencia del Departamento de Atencidn al Cliente y su direccion postal y electrénica.

b) La obligacién por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes en el plazo previsto en el articulo 8.2 de este Reglamento.

cl Especificacion e identificacion expresa los de los Servicios de Reclamaciones que

corresponden a las entidades del Grupo en virtud del articulo 8.4 de la Orden
ECO/734/2004 de 11 de marzo, asi como la necesidad de agotar la via del Departamento
de Atencién al Cliente del Grupo Abante Asesores para poder formular quejas y
reclamaciones ante los mismos.

d) Reglamento de funcionamiento para la Defensa del Cliente.
el Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios
financieros.

2. Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y reclamaciones
mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad
con el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones que corresponden a

las entidades del Grupo en virtud del articulo 8.4de la Orden EC0O/734/2004 de 11 de marzo.
CAPITULO Il

Procedimiento para la presentacion, tramitacion y resolucion de quejas y reclamaciones
Articulo 10. Plazo de Presentacion

A los efectos de lo previsto en la Orden ECO/734/2004, los clientes podran presentar
reclamaciones o quejas durante los dos anos posteriores al momento en que tuvieran
conocimiento de los hechos causantes de la reclamacién o queja.

Articulo 11. Forma, contenido y lugar de la presentacion de las quejas y reclamaciones.

1. La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante

representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre
que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos.
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La utilizacion de medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica.

2. El procedimiento se iniciard mediante la presentacién de un documento en el que se hara
constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente acreditada; nimero del documento nacional de identidad para
las personas fisicas y datos referidos a registro pUblico para las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacidn, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que
se solicita un pronunciamiento.

cl Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto
de la queja o reclamacion.

d) 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.

el Lugar, fecha y firma.

El reclamante deberd aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que obren
en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

3. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Departamento de Atencion al
Cliente, en cualguier oficina abierta al publico de la entidad, asi como en la direccién de correo
electronico habilitada a este fin.

Articulo 12. Admision a tramite

1. Recibida la queja o reclamacién, en el caso de que no hubiese sido resuelta a favor del cliente
por el propio servicio objeto de la queja o reclamacion, ésta serd remitida al Departamento de
Atencion al Cliente. En todo caso, se deberd acusar recibo por escrito y dejar constancia de la
fecha de presentacion a efectos del computo de dicho plazo.

Recibida la queja o reclamacidn por el Departamento de Atencion al Cliente, se procedera a la
apertura de expediente.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su
reiteracion ante distintos 6rganos de la entidad.

2. Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos de la queja o 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 queja o reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior
no se incluird en el cdmputo de los plazos previstos en el articulo 8.2 de este Reglamento.

3. Sdlo podré rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables, incluidos los
supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.
b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos

cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos, arbitrales o
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judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el asunto haya sido
ya resuelto en aquellas instancias.

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

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relacién a los mismos hechos.

el Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones que

establece este reglamento. Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacidn simultanea
de una queja o reclamacidon y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre
la misma materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

4. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna de las causas
indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, dandole un plazo
de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera
contestado y se mantengan las causas de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

Articulo 13. Tramitacién

El Departamento de Atencidn al Cliente recabara en el curso de la tramitacion de los expedientes,
tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de las entidades afectadas,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar
su decision. Los departamentos y servicios contestaran a los requerimientos en el plazo
improrrogable de cinco dias habiles.

Articulo 14. Allanamiento y desistimiento

1. Si a la vista de la queja o reclamacion, la entidad rectificase su situacion con el reclamante a
satisfaccion de éste, deberd comunicarlo a la instancia competente y comunicarlo
documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se
procedera al archivo de la queja o reclamacidn sin mas tramite.

2. Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con
el interesado se refiere.

Articulo 15. Finalizacion y notificacion

1. Para la resolucion de los expedientes, el titular del Departamento de Atencidn al Cliente podra
pedir cuantos informes estime oportunos a los departamentos y servicios afectados.

2. En cualquier caso, el Cliente podra acudir al Servicio de Reclamaciones del organismo
campetente, que resolvera en la formay plazo que la misma tenga establecido en cada momento.
Si el Cliente tuviese la condicidn de consumidor de acuerdo con la Ley 7/2017, de 2 de noviembre,
podra acudir a dicho Servicio a partir del mes si no hubiese recibido contestacion, y como maximo
dispondra de un ano a contar desde la fecha en la que el Servicio de Atencién al Cliente emitio su
resolucion, o ante la ausencia de la misma, la fecha en la que debid haber resuelto o en caso de
disconformidad. En el caso en que el Cliente no tenga la condicidn de consumidor, podra acudir
al Servicio de Reclamaciones del organismo competente, a partir de los dos meses desde que
presentd su Reclamacion ante el Servicio de Atencion al Cliente y hasta seis anos desde que se
produjo el hecho causante.

3. La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las cldusulas contractuales, las normas
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de transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como las buenas précticas y usos
financieros. En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

4. La decision serd natificada a los interesados en el plazo de 10 dias naturales a contar desde su
fecha, por escrito o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que estos
permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre de firma electrdnica, segun haya designado de
forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que
hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

CAPITULO IV

Relacidon con los Servicios de Reclamaciones de la Comision Nacional de Valores, del Banco de
Espana, y de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones e informe anual

Articulo 16. Relacion con los servicios de reclamaciones de la Comision Nacional de Valores, del
Banco de Espana, y de la Direccidon General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Abante Asesores Gestion SGIIC, S.A.U., Abante Consejeros Financieros Independientes EAF,
S.A.U., Abante Asesores Distribucion AV., S.A.U., Abante Pensiones EGFP, S.A.U.,

Inversores Capital AV, S.A. y Dux Inversores SGIIC, S.A.U. atenderan los requerimientos que los
Servicios de Reclamaciones de la Comision Nacional de Valores, del Banco de Espana, y de la
Direccion General de Sequros y Fondos de Pensiones puedan efectuarles en el ejercicio de sus
funciones a través del Departamento de Atencidn al Cliente.

Articulo 17. Informe Anual.

1. Dentro del primer trimestre de cada ano el titular del Departamento de Atencion al Cliente
presentara ante el Consejo de Administracion de Abante Asesores S.A. y los drganos de gobierno
de las demas entidades del Grupo un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el
ejercicio precedente, que habra de tener el contenido minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion sobre su
numero, admisidn a trémite y razones de inadmision, motivos y cuestiones planteadas en
las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

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

cl Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor

consecucion de los fines que informan su actuacion.

2. Al menos un resumen del informe se entregara en la memoria anual de las entidades.



