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Version en Espanol

1 Objeto

El presente Reglamento se aprueba para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 8.1 de 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, de conformidad con el cual las empresas de servicios de
inversion deben aprobar un reglamento para la defensa del cliente que regule
el Servicio de Atencién al Cliente de la Sociedad, el cual, segun lo previsto en el
articulo 8.2 de la referida Orden, debe ser aprobado por el Consejo de
Administracion de la Sociedad.

En virtud de lo anterior, el presente Reglamento ha sido objeto de aprobacion
por parte del Consejo de Administracion de la Sociedad con fecha 28 de febrero
de 2023.

2 Definiciones

Se considerara que las palabras utilizadas aqui en singular, cuando el contexto
lo permita, incluyen el plural y viceversa. Las definiciones de palabras en
singular en este documento se aplicaran a dichas palabras cuando se utilicen en
plural cuando el contexto lo permita y viceversa.

Clientes: todas las personas fisicas y juridicas, espafiolas o extranjeras, que
rednan las condiciones de usuarios de los servicios financieros prestados por la
Sociedad.

Empleado: trabajadores contratados por la Sociedad ya sea en régimen laboral
0 mercantil para prestar servicios a la Sociedad.

Empresa de Servicios de Inversion: tendra el significado previsto en el
articulo 4.1 (1) de MIFID 2.

Ley 7/2017 de 2 de noviembre: Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que
se incorpora al ordenamiento juridico espafol la Directiva 2013/11/UE, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucién alternativa de litigios en materia de consumo.

Reclamante: Cliente que presente una queja o reclamacion siempre que ésta
se refiera 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 précticas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

Servicio de Atencion al Cliente: servicio encargado de atender y resolver las
quejas y reclamaciones que presenten los Reclamantes de la Sociedad y del
ejercicio del resto de funciones previstas en el presente Reglamento.
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Sociedad: European Digital Securities Exchange, S.V., S.A., con cédigo LEI
numero 959800UP9ANDBHTKJ408, y debidamente autorizada por la CNMV
como Empresa de Servicios de Inversion.

Titular del Servicio de Atencién al Cliente: persona responsable de la
direccion y gestion del Servicio de Atencion al Cliente.

3 Ambito de aplicacion
3.1 Ambito objetivo

El presente Reglamento resulta de aplicaciéon y debera seguirse en todas las
cuestiones que afecten al Servicio de Atencion al Cliente, y en el procedimiento
para la presentacion, tramitacion y resolucion de las quejas y reclamaciones.

3.2 Ambito subjetivo

El presente Reglamento sera de obligado conocimiento y cumplimiento por parte
de todos los Empleados de la Sociedad.

4 Servicio de Atencion al Cliente

4.1 Composicion

El Servicio de Atencion al Cliente contard con un Titular cuya designacion
correspondera, en todo caso, al Consejo de Administracion de la Sociedad.

El Titular sera designado por un periodo de tres afios, pudiendo ser reelegido
tantas veces como decida el Consejo de Administracién de la Sociedad.

La competencia para cesar al Titular del Servicio de Atenciéon al Cliente
correspondera igualmente al Consejo de Administracion de la Sociedad. El
Titular sera cesado en el cargo por cualquiera de las causas siguientes:

a) Haber sido sancionado por sentencia firme por delito o por infracciones
graves 0 muy graves segun lo previsto en la Seccién 4.2 (Titular) del
presente Reglamento;

b) Desarrollo de funciones en la Sociedad que impligue causa de
incompatibilidad para el cargo.

c) Renuncia;

d) La terminacion de su mandato, salvo en caso de reeleccion;

e) La incapacidad sobrevenida; y

f) Acuerdo de la Sociedad, fundado en una actuaciébn notoriamente
negligente en el desempefo de sus obligaciones.

Una vez el cargo quede vacante, el Consejo de Administracion de la Sociedad
procederd al nombramiento de un nuevo Titular dentro de los treinta dias
naturales siguientes a aquél en que se produjo la vacante.
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La designacion del Titular del Servicio de Atencion al Cliente sera comunicada a
la Comision Nacional del Mercado de Valores.

Los restantes miembros con los que cuente, en su caso, el Servicio de Atenciéon
al Cliente, seran seleccionados y aprobados por el Titular.

El Servicio de Atencion al Cliente deber& contar con el personal suficiente para
el correcto desarrollo de las competencias que el Servicio tiene atribuidas por la
legislacion aplicable y el presente Reglamento.

4.2 Titular

El Titular del Servicio de Atencion al Cliente sera una persona con honorabilidad
comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para el
ejercicio de sus competencias, derivada de haber desempefiado funciones
relacionadas con la actividad financiera propia de la Sociedad durante al menos
tres afnos.

Se entendera que concurre la referida honorabilidad comercial y profesional en
quiénes hayan venido observando una trayectoria personal de respeto a las
leyes mercantiles u otras que regulan la actividad econdémica y la vida de los
negocios, asi como las buenas préacticas comerciales y financieras.

No podran ser designados o mantenidos como Titular del Servicio de Atencidn
al Cliente quienes hayan sido sancionados, por sentencia firme, por delito o por
infracciones graves o muy graves, en aplicacion de disposiciones reguladoras
del sistema financiero, de defensa de los consumidores y usuarios, o de abuso
de informacion privilegiada en el mercado bursatil. Tampoco podran ser
designados quienes desarrollen funciones en los departamentos comerciales u
operativos de la Sociedad.

Siempre que concurran en él los requisitos anteriores, el Titular del Servicio de
Atencion al Cliente sera el Director de Legal y Cumplimiento Normativo de la
Sociedad.

4.3 Independencia

El Servicio de Atencion al Cliente estard integrado en el Departamento de Legal
y Cumplimiento Normativo de la Sociedad, con el fin de separarlo de las
unidades de negocio de la Sociedad, de modo que se garantice que aquél tome
de manera auténoma sus decisiones referentes al ambito de su actividad y se
eviten conflictos de interés.

En el supuesto de que el Titular del Servicio de Atencién al Cliente o uno de sus
miembros tuviera alguna vinculacién econémica o familiar con el Cliente que
presente la queja o reclamaciéon, el mismo se inhibira de efectuar actuacion
alguna conducente a la resoluciéon de la misma y deber& ser otro miembro del
Servicio de Atencion al Cliente que no tenga la referida vinculacion el que
resuelva el expediente. En caso de que estén todos afectados, se resolvera por
el Consejo de Administracion de la Sociedad. Tendrd la consideracion de
vinculacion econdémica la titularidad directa o indirecta de una participacion
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superior al 1% del capital social del Cliente. Tendra la consideracion de
vinculacion familiar el parentesco, hasta el segundo grado por consanguinidad
o afinidad, con el Cliente que presenta la queja o reclamacion.

4.4 Funcionamiento

El Servicio de Atencion al Cliente podra requerir al resto de los departamentos
0 unidades de negocio de la Sociedad la informacion necesaria para el correcto
desempefio de sus funciones, los cuales, deberan suministrarla con caracter
obligatorio, rigiéndose las comunicaciones con los distintos departamentos o
unidades de negocio, por los principios de rapidez, seguridad, eficacia y
coordinacion.

La Sociedad se asegurara de que el Servicio de Atencion al Cliente esté dotado
de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para su
correcto funcionamiento y cumplimiento de sus funciones.

4.5 Formacion

La Sociedad adoptara las acciones necesarias para que el personal adscrito al
Servicio de Atencién al Cliente disponga de un conocimiento adecuado de la
normativa financiera y del mercado de valores y, en especial, de la normativa
sobre transparencia y proteccién de los clientes de servicios financieros.

4.6 Colaboracion

La Sociedad, a través de sus distintas unidades de negocio y departamentos, se
obliga a colaborar con el Servicio de Atencién al Cliente en todo aquello que sea
necesario para el correcto desempefio de sus funciones y, concretamente,
debera facilitarle toda la informacion que sea solicitada por dicho Servicio. En
este sentido, todos los empleados, directivos y administradores de la Sociedad
estan obligados a colaborar con el Servicio, facilitando todos los datos, informes,
opiniones y pruebas que el Servicio les solicite.

4.7 Funciones

El Servicio de Atencion al Cliente tendra como funcién esencial la tutela y
proteccion de los derechos e intereses de los Clientes legal o contractualmente
reconocidos. En concreto, en cumplimiento de esa funcién, corresponde al
Servicio:

a) Resolver las quejas y reclamaciones que los Clientes puedan plantear en
relacion con las operaciones, contratos, o servicios que reciban de la
Sociedad, y en los que, a juicio de éstos, se hubiesen vulnerado sus
derechos legal o contractualmente reconocidos;

b) Resolver las cuestiones planteadas por los distintas unidades de negocio o
departamentos de la Sociedad, con respecto a sus relaciones con los
Clientes;

c) Presentar, formular y realizar ante la Sociedad informes, recomendaciones
y propuestas en todos aquellos aspectos que sean de su competencia y
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que, a su juicio, puedan favorecer las buenas relaciones y muestras de
confianza que deben existir entre la Sociedad y sus Clientes; y

d) Atender las solicitudes de informacion por parte del Servicio de
Reclamaciones de Comision Nacional del Mercado de Valores.

4.8 Materias excluidas

En todo caso, quedan excluidas de la competencia del Servicio de Atencion al
Cliente las siguientes materias:

a) Las relaciones entre la Sociedad y sus empleados;

b) Las relaciones entre la Sociedad y sus accionistas;

c) Las cuestiones que se refieran a las decisiones de la Sociedad relativas a
efectuar o concertar o no un contrato, o una operacion o servicio concreto
con personas determinadas, asi como a sus pactos o condiciones; y

d) Las que se refieran a cuestiones que se encuentren en tramitacion o hayan
sido ya resueltas en via administrativa, judicial o arbitral, o que tengan por
objeto impedir, dilatar o entorpecer el ejercicio de cualquier derecho de la
Sociedad contra sus Clientes.

5 Obligaciones de la Sociedad

5.1 Obligacion de Informacion

La Sociedad pondra a disposicién de sus Clientes, en todas y cada una de las
oficinas abiertas al publico, asi como en su pagina web en el caso de que los
contratos se hubieran celebrado por medios telematicos, la siguiente
informacion:

a) La existencia del Servicio de Atencidn al Cliente con indicacién de sus datos
de contacto;

b) La obligacion por parte de la Sociedad de atender y resolver las quejas y
reclamaciones presentadas por sus Clientes, en el plazo de dos meses
desde su presentacion en el Servicio de Atencién al Cliente;

c) La referencia al Servicio de Reclamaciones de la Comisién Nacional del
Mercado de Valores y la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencion
al Cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante el mismo;

d) La existencia del presente Reglamento; y

e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de
servicios financieros.
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6 Procedimiento para la presentacion,
tramitacion y resolucion de las quejas vy
reclamaciones

6.1 Alcance del procedimiento y plazo para formular la queja
o reclamacion

El procedimiento previsto en esta Seccion sera aplicable en la tramitacion de las
reclamaciones cuyo conocimiento se atribuya al Servicio de Atencién al Cliente.

El Servicio de Atencidon al Cliente dispondra de un plazo de dos meses, a contar
desde la presentacion ante él de la correspondiente queja o reclamacion, para
dictar un pronunciamiento. En el caso de que, presentada una queja o
reclamacion ante el Servicio de Atencion al Cliente, el Reclamante no recibiera
contestacion en el referido plazo, éste podra acudir al Servicio de Reclamaciones
de la Comisiéon Nacional del Mercado de Valores. No obstante, el Reclamante no
podra acudir al Servicio de Reclamaciones de la Comisién Nacional del Mercado
de Valores si hubiera transcurrido mas de un afio desde la presentacion de la
queja o reclamacion ante el Servicio de Atencion al Cliente.

El plazo para la presentacion de la queja o reclamacion por parte del Reclamante
serd de dos afios a contar desde la fecha en que tuviera conocimiento de los
hechos causantes de la queja o reclamacion. Transcurrido dicho plazo, no se
podré& presentar reclamaciéon por dichos hechos.

6.2 Forma, contenido y lugar de la presentacion de las
guejas y reclamaciones

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente
0 mediante representacion, por medios electronicos siempre que éstos permitan
la lectura, impresion y conservacion de los documentos, a la atencion del
departamento o unidad de negocio de la Sociedad que hubiera prestado el
servicio al que se refiera la queja o reclamacion o, en el caso de que éste ya se
hubiera pronunciado, al Servicio de Atencion al Cliente. A este respecto, las
quejas y reclamaciones podran presentarse en el domicilio de la Sociedad y en
la direccion de correo electronico habilitada a tal fin:
customerservice@portfolio.exchange.

El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el
que se haréa constar, en todo caso, la siguiente informacion:

a) Nombre, apellidos y domicilio del Reclamante y, en su caso, de la persona
que lo represente, debidamente acreditada; junto con el numero del
documento nacional de identidad para las personas fisicas y, en el caso de
las personas juridicas, los datos referidos a registro publico;

b) Motivo de la queja o reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento;
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c) 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
gueja o reclamacion esté siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial; y

e) 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.

6.3 Admision a tramite

Recibida la queja o reclamacién, en el caso de que no hubiese sido resuelta a
favor del Reclamante por el departamento o unidad de negocio de la Sociedad
que hubiera prestado el servicio al que se refiera la queja o reclamacion, ésta
serda remitida al Servicio de Atencién al Cliente, comenzando en este momento
el computo del plazo de dos meses establecido en la Seccién 6.1 (Alcance del
procedimiento y plazo para formular la queja o reclamacién) del presente
Reglamento. En todo caso, el Servicio de Atencién al Cliente acusara recibo por
escrito y dejara constancia de la fecha de presentaciéon de la queja o reclamacion
a efectos del cOmputo de dicho plazo. La queja o reclamacién se presentara una
sola vez por el Reclamante, sin que pueda exigirse su reiteracion ante distintos
o6rganos de la Sociedad.

El Servicio de Atencion al Cliente procedera a estudiar si la documentacion
enviada por el Reclamante esta completa de conformidad con lo previsto en la
Seccion 6.2 (Forma, contenido y lugar de la presentacion de las quejas y
reclamaciones) del presente Reglamento. En el caso de que no se encontrase
suficientemente acreditada la identidad del Reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, el
Servicio de Atencion al Cliente notificara al Reclamante la necesidad de que
complete la documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales a contar
desde la fecha de la referida notificacion, con apercibimiento de que si asi no lo
hiciese se archivard la queja o reclamacién sin mas tramite. El plazo empleado
por el Reclamante para subsanar los errores no se incluirda en el computo del
plazo de dos meses previsto en el presente Reglamento para la resoluciéon de la
queja o reclamacion.

El Servicio de Atencion al Cliente podra rechazar 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 o0 reclamacidon recursos o
acciones distintos cuyo conocimiento sea competencia de los 6rganos
administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente
de resolucion 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 reclamacion no se refieran a operaciones concretas, o
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el Reclamante no reuna la condicion de Reclamante conforme a lo definido
en el presente Reglamento;

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
ya resueltas, presentadas por el mismo Reclamante en relaciéon a los
mismos hechos;

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones establecido en la Seccion 6.1 (Alcance del procedimiento y
plazo para formular la queja o reclamacién) del presente Reglamento;

) Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de la queja
0 reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial
sobre la misma materia, en cuyo caso, el Servicio de Atencion al Cliente se
abstendra de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna
de las causas indicadas, se notificara al Reclamante mediante decision
motivada, dandole un plazo de diez dias naturales a contar desde la fecha de la
referida notificacion para que presente sus alegaciones. Cuando el Reclamante
hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmision, se le comunicara
la decision final adoptada.

6.4 Tramitacion

El Servicio de Atencion al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion del
expediente, tanto del Reclamante como de los distintos departamentos o
unidades de negocio de la Sociedad, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba considere pertinente para adoptar su decision. El Servicio
fijar4, a su discrecion, plazos prudenciales para cumplimentar estas peticiones.

En el caso de que, durante la tramitacién del expediente, el Reclamante iniciara
cualquier actuacion administrativa o ejercitara alguna accién judicial que
versara sobre el mismo objeto de la queja o reclamacioén, el Servicio archivaréa
el expediente sin mas tramite.

El Servicio de Atencién al Cliente podra, antes de dictar la resolucion, hacer las
gestiones necesarias y hacer las propuestas oportunas a las partes para
conseguir un arreglo amistoso. Alcanzado éste, el acuerdo de las partes tendra
caracter vinculante para ambos y el Servicio de Atencion al Cliente dara por
concluido el expediente.

En el supuesto de que, a la vista de la queja o reclamacion, la Sociedad, en
concreto, el correspondiente departamento o unidad de negocio afectada
rectificase su situacion con el Reclamante a satisfaccion de éste, debera
comunicarlo, al Servicio de Atencion al Cliente y justificarlo documentalmente,
salvo que existiere desistimiento expreso del Reclamante, en cuyo caso, se
procedera al archivo de la queja o reclamaciéon sin mas tramite.

6.5 Desistimiento y allanamiento

Los Reclamantes podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del
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procedimiento en lo que a la relacibn con el Reclamante se refiere,
procediéndose al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite. De igual
modo, se archivara el expediente en caso de allanamiento de la Sociedad a
satisfaccion del Reclamante.

6.6 Finalizacion y notificacion

Salvo en los casos de allanamiento, desistimiento, inadmision, o no subsanacion
de la documentacion por parte del Reclamante dentro del plazo fijado en la
Seccion 6.3 (Admision a tramite) del presente Reglamento, el expediente
finalizara mediante una decision motivada y contendra unas conclusiones claras
sobre la solicitud planteada por el Reclamante en cada queja o reclamacion,
fundandose, en la medida que resulte de aplicaciéon, en clausulas contractuales,
normas de transparencia y proteccion de la clientela, asi como las buenas
practicas y usos financieros. En el caso de que la decisién se aparte de los
criterios manifestados en expedientes anteriores similares, deberan aportarse
las razones que lo justifiquen. La decisibn mencionara expresamente la facultad
que asiste al Reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional
del Mercado de Valores.

En relacion con dicho Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional del
Mercado de Valores, si el Reclamante tuviese la condicion de consumidor de
acuerdo con la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, podra acudir a dicho Servicio a
partir del mes, en caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento
0 si no hubiese recibido contestacion a su reclamacion, disponiendo como
maximo de un afo para acudir a dicho Servicio a contar desde la fecha en la
que el Servicio de Atencién al Cliente emitié su pronunciamiento o, ante la
ausencia del mismo, a contar desde la fecha en la que debié haber resuelto. En
el caso en que el Reclamante no tenga la condicién de consumidor, podra acudir
al Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional del Mercado de Valores a
partir de los dos meses desde que presentd su reclamacion ante el Servicio de
Atencion al Cliente y durante seis afios desde que se produjo el hecho causante.
El Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional del Mercado de Valores
resolvera en la forma y plazo que la misma tenga establecido en cada momento.

La decision sera notificada al Reclamante en el plazo de diez dias naturales a
contar desde la fecha de la decisién, por escrito o por medios informaticos,
electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y
conservacion de los documentos, 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.

7 Informe Anual

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Cliente
presentara ante el Consejo de Administracion de la Sociedad un informe
explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que
habréa de tener el contenido minimo siguiente:
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a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informacién sobre su numero, admision a tramite y razones de inadmision,
motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, asi como
cuantias e importes afectados;

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

c) 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 actuacion.

Un resumen del informe se integrara en la memoria anual de la Sociedad.

8 Aprobacion y revision

El Consejo de Administraciéon de la Sociedad sera el érgano responsable de
aprobar el presente Reglamento y las modificaciones que, en su caso, hubiera
del mismo.

El Departamento de Legal y Cumplimiento Normativo de la Sociedad sera el
responsable de la revision y modificacion, cuando resulte necesario, del
presente Reglamento.

9 Entrada en vigor

El presente reglamento entrard en vigor en la fecha de aprobacién por el
Consejo de Administracion de la Sociedad indicada al comienzo del mismo.
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