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1 - Objeto y ambito de aplicacion.

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente tiene por objeto dar cumplimiento a
la ORDEN ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al
cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras y regular la actividad del
Departamento de Atencién y Defensa del Cliente en relaciéon con las quejas y
reclamaciones presentadas por los usuarios de los servicios financieros prestados por
NEW MOMENTUM AV, S.A. (en adelante, “NEW MOMENTUM" o “la entidad”).

2 = Deberes del Departamento de Atencion y Defensa del Cliente.

El Departamento de Atencién y Defensa del Cliente tendra por objeto atender y resolver
las quejas y reclamaciones presentadas, directamente o mediante representacién, por
todas las personas fisicas 6 juridicas, espafiolas o extranjeras que retinan la condicién de
usuarios de los servicios financieros prestados por NEW MOMENTUM, 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 proteccién
de la clientela o de las buenas précticas y usos financieros, en particular, del principio de
equidad.

3 = Designacion del titular del departamento y condiciones y deberes generales
del mandado.

El titular del departamento deberd ser persona con honorabilidad comercial y
profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

La designaciéon del titular del departamento correspondera al Consejo de
Administracién de la entidad, por un periodo de dos afios, que se entendera tacitamente
renovado por periodos sucesivos salvo manifestacién en contrario.

Supone causa de inelegibilidad, y en su caso de cese, cualquiera que afecte a la
honorabilidad comercial y profesional del titular.

La persona designada debera mantener en todo momento un conocimiento adecuado de
la normativa sobre transparencia y proteccién de los clientes de servicios financieros,
ejercitando sus mandatos de acuerdo con los principios de rapidez, seguridad, eficaciay
coordinacion, evitando posibles conflictos de interés y conservando la autonomia de sus
decisiones. A tales efectos, se adoptaran las medidas necesarias para separar el
departamento de los restantes servicios comerciales y operativos de la entidad,
garantizando de esta manera dicha autonomia.
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4 - Iniciacién del procedimiento de tramitaciéon de quejas o reclamaciones.

Los clientes podran solicitar que sus quejas y reclamaciones relacionadas con sus
intereses y derechos legalmente reconocidos sean tramitadas conforme se establece en
este Reglamento por el Departamento de Atencién y Defensa del Cliente de la Entidad.
El plazo para la presentacién de las reclamaciones serd de dos afios a contar desde la
fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos de la queja o reclamacién.

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o
mediante representacion, en soporte papel o por medios informadticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los
documentos.

El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el que se hara
constar:

¢ Nombre, apellidos, 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 ptblico para las
juridicas.

¢ Motivo de la queja o reclamacion, con especificacion clara de las cuestiones sobre
la que se solicita un pronunciamiento.

¢ Oficina u oficinas, departamento o servicio dénde se hubiere producido los
hechos objeto de la queja o reclamacion.

¢ Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamaciéon estd siendo substanciada a ftravés de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

s Lugar, fecha y firma.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales
que obren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.
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Las quejas o reclamaciones podrén ser presentadas ante el Departamento de Atencién y
Defensa del Cliente de NEW MOMENTUM AV, SA mediante correo electrénico a
atencionalcliente@new-momentum.com .

5 = Admision a tramite.

Recibida la queja o reclamacién por la Entidad, en el caso de que no hubiere sido resuelta
a favor del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o reclamacion, ésta
serd remitida al Departamento de Atencién y Defensa del Cliente. Recibida la queja o
reclamacion por dicho departamento se procedera a la apertura del expediente y
comenzard el computo del plazo maximo de dos meses de tramitacién. El Departamento
de Atencion y Defensa del Cliente debera acusar recibo por escrito y dejar constancia de
la fecha de la presentacion a efectos del computo de dicho plazo.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no
pudiesen establecerse con claridad los hechos objetos de la queja o reclamacion, se
requerira al firmante para completar la documentacién remitida en el plazo de diez dias
naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivard la queja o
reclamacion sin més tramite. Este plazo de diez dias no se incluird en el computo del
plazo de dos meses previsto para la tramitacion.

Se rechazara la admisién a tramite de quejas y reclamaciones en los siguientes casos:

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

¢ Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento es competencia de los érganos administrativos,
arbitrales 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 operaciones concretas o no se ajusten a
los requisitos para las quejas o reclamaciones presentadas establecidos en el
punto uno y dos de este Reglamento.

¢ Cuando se formulasen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas, presentadas por el mismo cliente con relacién a los mismos hechos.

¢ C(Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones que establece este Reglamento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultinea de una queja o
reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma
materia, debera abstenerse de tramitar la primera.
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Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna de las
causas indicadas, se pondrd de manifiesto al interesado mediante decisién motivada,
dédndole 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.

6 - Tramitacion.

El Departamento de Atencion y Defensa del Cliente llevara a cabo cuantas diligencias e
investigaciones sean necesarias con total independencia respecto de la entidad y con
total autonomia en cuanto a los criterios y directrices a aplicar en el ejercicio de sus
funciones.

Dicho departamento podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto
del reclamante, como de los distintos departamentos y servicios de la Entidad, cuantos
datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar
su decision. Tanto el reclamante como los departamentos y servicios de la Entidad tienen
el deber de facilitar la informacién solicitada.

7 = Allanamiento y Desistimiento.

5i 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 justificarlo
documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales
casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacién sin mds tramite.

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

8 - Finalizacion y notificacion.

El expediente deberd finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir de la fecha en
que la queja o reclamacién fuera presentada en el Departamento de Atencion y Defensa
del Cliente.

La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la clientela aplicables, asi
como las buenas practicas y usos financieros. En el caso de que la decision se apartare de
los criterios manifestados en expedientes anteriores similares, deberan aportarse las
razones que lo justifiquen.
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Las decisiones que finalicen los procedimientos de tramitacién 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 de la Comisién Nacional del Mercado de Valores. También sefialaran que
el Servicio de Reclamaciones de la CNMV es una figura creada por la Ley 2/2011, de 4
de marzo, de Economia Sostenible. .

En caso de que el reclamante quisiese acudir al Servicio de Reclamaciones de la Comisién
Nacional de Mercado de Valores, tal y como se estipula en la Circular 7/2013 de 25 de
noviembre, debera dirigirse a la siguiente direccion:

Servicio de Reclamaciones

Calle Edison, 4, 28006 Madrid o Passeig de Gracia, 19, 08007 Barcelona.
Teléfono: +34 900 535 015

Email: serviciodereclamacionesCNMV@ecnmv.es

Siguiendo con lo estipulado en los parrafos precedente, la decision se notificaréd a los
interesados en el plazo maximo de diez dias naturales a contar desde su fecha, por escrito
o por medios informaticos, electrénicos o telemadticos, siempre que estos permitan la
lectura, impresién o conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos
en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica, segtin 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 reclamacién.

La decisiéon no sera obstiaculo a la plenitud de la tutela judicial, al recurso a otros
mecanismos de solucién de conflictos ni a la proteccién administrativa.

9 - Servicios de reclamaciones de la Comisiéon Nacional del Mercado de Valores.

Una vez se haya formulado previamente una queja o reclamacién, ante el Departamento
de Atencién y Defensa del Cliente, y ésta no se haya resuelto en el plazo de dos meses o
se haya denegado la admision o se hubiere desestimado, la queja o reclamacién podra
ser presentada por el reclamante ante el comisionado correspondiente para su
entendimiento.

Las entidades deberdn atender, por medio del Departamento de Atencién y Defensa del
Cliente, los requerimientos que el servicio de reclamaciones de la CNMV puedan
efectuarles en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que estos determinen de
conformidad con lo establecido en su Reglamento.

10 = Informe anual.

De acuerdo con el articulo 17 de la Orden ECO 734/2004 de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencion al cliente y defensor del cliente de las entidades
financieras, dentro del primer trimestre de cada afio, el Departamento de Atencién y
Defensa del Cliente presentara ante el Consejo de Administracién un informe explicativo
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del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que habra de contener el
contenido siguiente:

¢ Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién
sobre su numero, admisién a tramite y razones de inadmisién, motivos y
cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones e importes afectados.
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s Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

¢ Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucion de los fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria de la entidad.
Disposicion Final Unica - De la modificacion del reglamento.

El presente Reglamento podra ser modificado por acuerdo del Consejo de
Administracién de la Entidad.
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