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1. Objeto

El presente reglamento tiene por objeto regular el funcionamiento del Servicio de
Atencion al Cliente (en adelante el Servicio) de Mizuho Securities Europe GmbH,
Sucursal en Espafia (en adelante MHEU), creado de acuerdo con lo establecido en la Ley
44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero y en la
Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo. El contenido del mismo se pondra a disposicién
de los clientes en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, asi como en su
pagina web en caso de que los contratos se hubieran celebrado por medios telematicos.

2. Titular del Servicio de Atencién al Cliente

2.1 Con esta finalidad, se designa un titular del Servicio (en adelante el Titular), con la debida
honorabilidad comercial y profesional, asi como con conocimientos y experiencia
suficientes para ejercer sus funciones.

2.2 El Titular sera designado por la direccion general de MHEU, quien notificara dicho
nombramiento a la direccién de Mizuho Securities Europe GmbH su sociedad
matriz con sede en Francfort (en adelante la Matriz). EI nombramiento se
efectuara por un periodo indefinido, pudiendo dicho Titular ser inmediatamente
cesado en caso de pasividad en el ejercicio de sus funciones (demoras
injustificadas en el tiempo de respuesta a los clientes).

2.3  Seran causas de incompatibilidad para ejercer el cargo de Titular las siguientes:

(a) Pertenecer o haber pertenecido a los dérganos de administracion de
cualquier entidad del Grupo, o desempefiar o haber desempefiado en los
Ultimos dos afos funciones de direccidn o ejecutivas en cualquier entidad
del Grupo;

(b) Prestar servicios profesionales a empresas competidoras de Mizuho, asi
como aceptar puestos como empleado, directivo o0 administrador en
aquéllas;

(c) Desemperiar el puesto de miembro del Consejo de Administracion,
Consejero Delegado, Director General o asimilado, o desempefar cargos
qgue tengan atribuidas funciones ejecutivas en cualquier entidad de crédito,
empresa de servicios de inversién, sociedad gestora de instituciones de
inversion colectiva, entidad aseguradora. entidad gestora de fondos de
pensiones o sociedad de correduria de seguros;

(d) Desempenar cargos politicos o realizar cualesquiera otras actividades que
pudieran tener trascendencia publica o que pudieran afectar de algun
modo a la imagen del Servicio de Atencién al Cliente; y

(e) Cualesquiera ofras causas de incompatibilidad que pueda establecer la
normativa aplicable en cada momento.

2.4 Dado que no se ha designado la figura de Defensor del Cliente, el Servicio atendera
todas las quejas debidamente presentadas por sus clientes, sea cual sea el motivo que
provoque la queja, la cuantia de la misma o cualquier otra razén, siempre y cuando el plazo
entre la fecha de presentacion de la queja y el momento en que el cliente tuviera
conocimiento de los hechos
que motiven la reclamaciéon no exceda de los dos anos.
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El Servicio estara dotado de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos
adecuados para el cumplimiento de sus funciones. Asimismo, MHEU adoptara las
medidas necesarias para garantizar que el Servicio tome de forma auténoma sus
decisiones referentes al ambito de su actividad y para evitar conflictos de interés, sin
perjuicio de que la informacién requerida por el Servicio al resto de los departamentos
de MHEU sea transmitida con rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

Presentacion de las Quejas y Reclamaciones

Las reclamaciones podran ser presentadas al Titular, directamente o mediante
representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que
retinan las condiciones de usuario de los servicios financieros prestados por MHEU, siempre
que tales 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.

Una vez recibidas y admitidas a tramite, las quejas seran remitidas al servicio de atencién
al cliente de la Matriz (Compliance), que las contestara. El Servicio debera dar traslado de la
contestacion al interesado en el plazo maximo de un mes, a contar desde el momento de la
presentacion de las mismas al Titular. A partir de este momento, el interesado podra acudir,
si asi lo desea, al Departamento de Reclamaciones de la CNMV. Con el fin de que el Titular
pueda desarrollar convenientemente sus funciones, todos los departamentos y servicios de
MHEU conocen la existencia de este Servicio, y deberan facilitar al Titular cuanta informacién
les sea requerida por él, en relacién con el ejercicio de sus funciones.

La presentacién de quejas o reclamaciones podra realizarse, personalmente o por
representacion, por los siguientes medios:

(a) en soporte papel; o

(b) por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos. La
utilizacién de estos medios debera ajustarse a las exigencias previstas en
la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

En el documento presentado se haran constar los siguientes datos:

a) nombre, apellidos y domicilio del interesado, y en su caso, de la persona
que lo represente, debidamente acreditada;

(b) numero de D.N.l. o pasaporte para personas fisicas y datos referidos a la
inscripcién en un registro publico para las personas juridicas;

(¢) motivo de la queja o reclamacion, con especificacion clara de las
cuestiones sobre las que se solicita un pronunciamiento;

(d) oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los
hechos objeto de la queja o reclamacién;

(e) manifestacion de que el interesado no tiene constancia de que la materia
objeto de la queja o reclamacién este siendo sustanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial; y

) lugar, fecha y firma del interesado.
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Se deberan adjuntar las pruebas documentales que obren en poder del interesado y en
las cuales se fundamente su queja o reclamacion. Los documentos originales relativos
a las posibles quejas o reclamaciones no seran destruidos. La correspondencia
sostenida por cualquier media entre el interesado, sus abogados, en su caso, y MHEU
sera remitida al servicio de atencién al cliente de la Matriz.

Las quejas o reclamaciones podran presentarse en:

Mizuho Securities Europe GmbH
Compliance Department
Taunustor 1

60310 Frankfurt am Main
Germany

Atencion: Andreas Gehrke;

e-mail: compliance@eu.mizuho-sc.com

(o]

Mizuho Securities Europe GmbH, Sucursal en Espana
Calle Orense 34, Planta 8

Edificio Iberia Mart |1

28020 — Madrid

La sucursal envia las quejas o reclamationes al Titular para su procesamiento.
Admisioén a Tramite

Recibida la queja por el Servicio y admitida a tramite, tras acusar recibo por escrito y
dejar constancia de la fecha de presentacion a efectos del cémputo del plaza maximo
de respuesta, sera remitida inmediatamente al servicio de atencién al cliente de la
Matriz (Compliance). Dicho servicio llevara un registro, que sera conservado durante
cinco anos, de todas las quejas y reclamaciones que le sean referidas, incluyendo:

(@) copia de las quejas y reclamaciones realizadas por escrito;
(b) copia de las respuestas por escrito a cada queja o reclamacion;
(c) detalles de las acciones encaminadas a investigar los motivos de la queja; y
(d) detalles de las acciones encaminadas a resolver la queja o
reclamacion. Cumplidos estos tramites, se procedera a la apertura

de expediente.

La queja o reclamacién sélo debera ser presentada una vez por el interesado, no
pudiendo exigirse su reiteracién ante distintos érganos de MHEU o de la Matriz.

En caso de que no se encontrara suficientemente acreditada la identidad del
interesado, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o
reclamacion, el Titular requerira al firmante para que complete la documentacién
remitida en el plaza de diez dias naturales, con apercibimiento de que si no lo hace asi
se archivara la queja a reclamacion sin mas tramites. El plaza empleado para subsanar
estos errores no se incluira en el computo de un mes establecido coma tiempo maximo
de respuesta.
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Los motivos por los cuales puede ser rechazada la admisién de una queja o
reclamacion por el Servicio son:

(a) la omisién de datos esenciales para la tramitacién no subsanables,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o
reclamacion;

(b) la pretensién de tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones

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

(c) que los actos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto
de la queja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas, o que no
cumplan el requisito imprescindible de ser presentadas, directamente o en
representacion, por personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que
retnan la condicién de usuario de los servicios financieros prestados por
MHEU, y de que se refieran a sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, ya se deriven de los contratos, de la normativa de transparencia
y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, y en
particular del principio de equidad;

(d) la formulacién de quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacién a los mismos hechos;
0

(e) el transcurso del plazo establecido de dos afios entre la presentacion de la
queja y el momento en que el interesado tuvo conocimiento de los hechos
que la motivan.

Cuando el Servicio tuviera conocimiento de la tramitacién simultanea de una
queja o reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre
la misma materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

Cuando el Servicio entienda inadmisible a tramite una queja o reclamacion, se
pondra este hecho en conocimiento del interesado, dandole un plazo de diez dias
naturales para presentar sus alegaciones ante el Servicio. Si el interesado contestara y
se mantuvieran las causas de inadmisibilidad, el Servicio comunicara la decision final
adoptada.

Tramitacion y Finalizacién del Expediente

El Servicio podra recabar, en el curso de la tramitacién de los expedientes, del
interesado cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere
pertinentes para que el servicio de atencién al cliente pueda adoptar su decision.

Si a la vista de la queja MHEU rectificase su situacién con el interesado a
satisfaccidon deéste, deberd justificarlo documentalmente, salvo que exista
desistimiento expreso del interesado. En estos casos, se procedera al archivo de la
queja o reclamacién sin mas tramite.

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




5.4  Elexpediente debera finalizar en el plazo maximo de un mes desde el momento de
presentacién de la queja o reclamacioén en el Servicio.

5.5 La decisidén adoptada por el servicio de atencion al cliente de la Matriz (Compliance)
sera siempre motivada y contendrd unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en las clausulas contractuales, las
normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como de las
Buenas practicas y usos financieros. En caso de que la decisidén se aparte de los
criterios manifestados en expedientes similares, deberan aportarse las razones que lo
justifiquen.

56 La decisién se comunicara a los interesados en el plazo de diez dias naturales a
contar desde su fecha, en el modo que lo haya solicitado el interesado (por escrito o
por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la
lectura, impresién, u conservacion, y cumplan los requisitos previstos en la Ley
59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica), y, en su defecto, en el mismo
modo en que haya sido presentada la queja o reclamacion.

5.7 En todas las decisiones que pongan fin a los expedientes, se mencionara
expresamente la facultad que asiste al interesado para, en caso de disconformidad
con el resultado del pronunciamiento, acudir al Comisionado para la Defensa del
Inversor, con especificacion de su direccion postal y electrénica.

Informe Anual

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio presentara ante la direccién
general de la sucursal un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el
ejercicio precedente, que como minimo contendra:

(@) resumen estadistico de las quejas o reclamaciones atendidas, con informacién sobre
su numero, admisién a tramite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones
planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados;

(b) resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante;

(© criterios generales contenidos en las decisiones; y

(d) recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucion de los fines que informan su actuacién.

Relacion con los Comisionados para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros

El Titular sera la persona encargada de atender los requerimientos que los Comisionados
para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros (los Comisionados) puedan efectuar
a MHEU en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que los Comisionados tengan
determinados en su Reglamento.

Los Comisionados y MHEU adoptaran los acuerdos necesarios y llevaran a cabo las
acciones oportunas para facilitar que la transmisién de los datos y documentos que
seannecesarios en el ejercicio de sus funciones, sea efectuada mediante medios
telematicos mediante el uso de la firma electrénica, segun lo establecido en el articulo 4 de
la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica, y su normativa de desarrollo.
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Deberes de Informacion

MHEU tiene a disposicidn de sus clientes en todas sus oficinas abiertas al publico, asi
como en su pagina web en caso de que los contratos se celebren por medios
telematicos, la siguiente informacion:

(a)

(b)

(©)

(d)
(e)

La existencia del Servicio, con direccion:

Mizuho Securities Europe GmbH
Compliance Department
Taunustor 1

60310 Frankfurt am Main
Germany

Atencién: Andreas Gehrke;

e-mail: compliance@eu.mizuho-sc.com

La obligacion de MHEU de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo de un mes desde su presentacioén en el
Servicio;

Referencia a los Comisionados que le corresponden, con su direccion postal y
electronica, y a la necesidad de agotar la via del Servicio para poder formular
quejas y reclamaciones ante ellos;

El presente reglamento; y

Referencias a la normativa de transparencia y proteccién del cliente de servicios
financieros.

Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas vy
reclamaciones mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en
caso de disconformidad con el resultado del procedimiento, acudir a los Comisionados
que corresponda.






