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[77T0LO I - DEL CARGO DEL DEPARTANMENTO DE ATENGION AL GLIENTE

Capitulo Primero.- De la regulacion, designacién del cargo y separacién del
Departamento de Atencién al Cliente.

Articulo 1° Regulacion.
El presente reglamento regula la figura del Departamento de Atencién al Cliente (en
adelante el Departamento) de GVC Gaesco Holding, S.L. vy las socledades GVC Gaesco

Valores, S.V., S.A., GVC Gaesco Gestién, SGIIC, 8.A., GVC Penslones, SGPP, S.A. y
GVC Gassco Correduria, S.A. (en adelante Grupo GVC Gaesco).

Articulo 2° Designacién.

El Departamento serd designado por el Consejo de Administracion de GVC Gaesco
Holding, §.L., entre aquellas personas de raconocido prestigio en el campo del Derscho,
de la Economia o del Mercado de Valores.

Artfculo 3° Separacion y medios del Departamento.

El Departamento estara separado de los restantes servicios comerciales u operativos del
Grupo GVC Gaesco, de modoe que se garantice gue éste toma de manera autébnoma sus

decisiones referentes al 4mbito de su actividad v, asimismo, se eviten conflictos de
interés.

Se dotara al Departamento de Jos medios materiales, técnicos y organizallvos que
resulten necesarios para el cumplimiento de sus funciones.

Capitulo Segundo.- De la duracién del cargo de! Responsable del
Departamento y de las causas de terminacion.

Articulo 4° Duracion del cargo.

El cargo de Responsable def Departamento tendra una duracion de dos afios y podra ser
renovado por Iguales periodos de tiempo, cuantas veces lo considere oporiuno GVC.

Atticulo 5° Causas de incompatibilidad, insligibilidad y cese del cargo.
El cargo de Responsable del Departamento es incompatible con:
a) Ostentar un cafgo da direcclén en las sociedades del Grupo GVC Gaesco.

b) Ostentar ol cargo de Responsable de la Unidad de Control de las sociedades del Grupo
GVC Gaesco. '
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c) Haberle sido impuesta una sancidn en aplicacién de disposiciones reguladoras det
sistema financiero y/o de valores.

dy Haberle sido impuesta alguna sancion tributaria por infracclones graves o muy graves
por infracclones de omision o de defraudacion.

o} Estar inhabilitado para el ejercicio de cargos ptiblicos o de administracién o direccion
de entidades financieras.

f) Tener antecedentes penales por delitos de falsedad conira la Hacienda Publica, de
infidelidad en la custodia de documentos, de violacion de secretos, de blanqueo de
capitales, de malversacién de caudales piblicos, de descubrimiento y revelacién de
secretos contra el patrimonio y conlra el orden socioeconémico, de abuso e informacion
privilegiada en el mercado bursalil, de prevaricacién o del deber de perseguir delitos, de
cohecho, de trafico de influencias, o de fraudes y exacciones legales.

El Responsable del Departamento Cesara en su cargo por cualesquiera de las causas
sigulentes:

a) Expiracion del plazo para ¢! que fue nombrado, salvo gue el Conssjo de Administracion
de GVC Gaesco Holding S.L. acordara su renovacion,

b} Incapacidad sobrevenida.

¢) Haber sido sancionado en aplicacién de disposiciones reguladoras del sistema
financiero y/o de valores y de las entidades que operan en sl mismo.

d) Haber sido sancionado en aplicacion de disposiciones de defensa de los consumidores
y usuarios.

&) Estar inhabilitado o incurso en un procedimiento de inhabilitacién para el sjercicio de
cargos publicos o de administracién o direccién de entidades financieras.

f) Haber sido condenado en sentencia firme por delitos de faisedad contra la Hacienda
Peblica, de infidelidad en la custodia de documentos, de violacion de secretos, de
blanqueo de capitales, de malversacién de caudales publicos, de descubrimiento y
revelacién de secretos contra el patrimonio y contra el orden socloeconémico, de abuso
de informacién privilegiada en el mercado bursélil, de prevaricacion o del deber de
perseguir delitos, de cohecho, de trafico de influencias, o de fraudes y exacciones
ilegales, en Espafia o cualquler ofro pafs de la Unién Europea.

g) Renundia.
e) Cese por actuacion notoriamente negligente en el desempeito de su cargo.
Cuando se produzca la vacante del cargo, el Grupo GVC Gaesco procedera al

nombramiento de un nuevo {itular dentro de los treinta (30) dias siguientes al que se
produjo la vacante.
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Capitulo Tercero.- De las funciones del Departamento y materias excluidas

Articulo 6° Funciones del cargo.

Es funcién del Departamento la tutela y protsccién de los derechos e intereses de los
clientes de las sociedades del Grupo GVC Gaesco, derivados de sus relaciones con el
mismo, as! como procurar que tales relaciones se desarrollen en todo momento conforme
a los principios de buena fe, equidad y confianza reciproca.

En cumplimiento de su funcién, corresponde al Departamento:

a) Conoger, estudiar y resolver las reclamaciones que los clientes le plantesn n relacion
con las operaciones, contratos, servicios financieros y en general con todas las relaciones
que hubieran tenido con las sociedades del Grupo GVC Gaesco, ¥ en las que, a Juicio de
aquéllos, hubiesen recibido un tratamiento incorrecto, Injusto o negligente.

b) Presentar y formular ante el Grupo GVC Gaesco informes, recomsndaciones y
propuestas en todos aquellos aspectos que sean de su competencia y gue, a su juicio,
puedan favorecer las buenas relaciones que deben existir entre las sociedades del Grupo
GVC Gaesco y sus clientes.

Articulo 7° Materias excluldas.

En todo caso, quedan excluidas de la competencia del Departamento:

a) Las relaciones entre las sociedades del Grupo GVC Gaesco y sus empleados.
b) Las relaciones entre las socledades del Grupo GVC Gaesco y sus acclonistas.

¢) Las cuestiones que ss refieren a las decisiones las sociedades del Grupo GVC Gaesco
relativas a conceder o no, créditos o préstamos, o efectuar o no, cualquier otro contrato,
operaciones o servicios concretos con personas determinadas asi como a sus respeciivos
pactos o condiciones.

d) Las que se refieren a temas que se encuentren en tramitacién o hayan sido ya
resueltos en via judicial o arbitral, o por ! Banco de Espaiia, o por la Comislén Naclonal
del Mercado de Valores, o gue tengan por objeto impedir, dilatar o entarpecer el ejercicio
de cualquier derecho de GVC frente a sus clientes.

~Capitulo Cuarto.- De las obligaciones de las sociedades del Grupo GVC
Gassco

Artlculo 8° Obligaciones del Grupo GVC Gaesco con el Departamento

El Grupo GVC Gaesco adoptara todas fas medidas necesarias para el major desempefio
de sus funciones por parte del Departamento.

En particular corresponde a las socledades del Grupo GVC Gaesco:
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a) Colaborar con &l Departamento en todo aquello que favorezca al mejor ejercicio de su
cargo, especialmente facllitandole toda la Informacién que fe sea solicitada por aquél, en
materias de su competencia y en relacién con las cuestiones que se sometan a su

consideracidn,

b) Informar a los clientes de las socledades del Grupo GVC Gaesco, por el medio que se
estime convenients, pero cumpliendo con las exigencias de la Comisién Naclonal del
Mercado de Valores, de la existencia y funciones del Departamento, asi como del
contenido de presente reglamento y de los derechos que les asisten para presentar sus
reclamaclones y del procedimlento para su formulacion.

¢) Recibir, estudiar y valorar las quejas que puedan formularse respecto a la actuacion del
Departamento en orden a adoptar o no la decisién a que s¢ refiere el apartado &) del
Articulo 5° del presente reglamente.

Articulo ° Obligaciones del Grupo GVC Gaesco con sus clientes

El Grupo GVC Gaesco pondra a disposteién de sus clientes en todas y cada una de las
oficinas abiertas al pablico, asf como en su pagina Web, en el caso de que los contratos
se hubieran celebrado por medios teleméticos, la informacién siguiente:

a) La existencia del Departamento con indicacién de su direccion postal y electronica.

b) Indicar la obligacién del Departamento de atender y resolver las «quejas Yy
reclamaciones presentadas por los clientes, en el plazo de dos meses desde su
presentacion at Departamento.

¢) Referencla a los servicios de reclamacién de la CNMV, con especificacién de su
direccion postal y electrénica, indicando expresamente la necesidad de agotar la via del

Departamento de Atencién al Cliente, para poder formular las quejas y reclamaciones
ante esa CNMV.

d) El Reglamento de funcionamiento

&) Referencias a la normativa de transparencia y proteccién del cliente.
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[FITOLO Il DE LAS RECLAMACIONES Y DE SU TRAMITACION

Capltulo Primero.- De! objeto, forma y plazo para la presentacién de las
reclamaciones.

Articulo 10° Objeto.

Los clientes podrén dirigirse al Departamento cuando estimen que en sus relaciones con
las socledades del Grupo GVC Gaesco han sufrido un tratamiento incorrecto, negligents,
no ajustado a Derecho o a las buenas préclicas financieras o, en particular, al principlo de
aquidad, salvo en los casos exclutdos por 8l articulo 7¢ de este reglamento.

Articulo 11° Forina,

Las reclamaciones de los clientes deberan presentarse por ssctito, en el doscumento de
reclamacion adjunto al presente reglamento, en las que necesarlamente se haré constar:

a) El nombre, apellidos, nimero del D.N.I. o en su defecto cualquier dato que acredite
fehacientemente la identidad del reclamante, asl como su domiciiio. En su caso, se
acreditara debidamente la persona que actiie en representacion del reclamante.

b) Identificacién de la oficina donde se hubiesen producido los hechos objeto de
reclamacion.

¢) Descripcion sucinta de los hechos que motivan la reclamacién y peticién que se
formula.

d) Que el reclamante no tiene conocimienio de que la materia objefe de la queja o
reclamacion estd siendo substanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

e) Lugar, fecha y firma.

Ei reclamante deber4 aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que
obren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

Articulo 12° Plazo.

La presentacion de reclamaciones por parte de los clientes ante el Departamento
dabera realizarse dentro de! plazo de cuatro afios a contar desde el dia en que s
hublese producido el hecho o hechos determinantes de la reclamacion. Las
reclamaciones presentadas fuera del plazo anterior seran rechazadas de plano.

Capitulo Segundo.- De la tramitacion.
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Articulo 13° Admision a tramite.

Recibida la reclamacion, el Departamento, tras las averiguaciones que estime oportunas,
decidira si el asunto que se le somete es de su competencla. S! estimase que lo es,
acusara recibo de la reclamacion inmediatamente al cliente. Si considerase que el asunto
no es de su competencia, denegard su admisién a tramite, comunicando su decision

razonada al cliente,

Sélo podré rechazarse la admisién a tramite de las qusjas y reclamaciones en los casos
sigulentes:

a) Cuando se omitan datos esshclales para la tramitacton no subsanables, inciuidos los
suptiestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones distintos
cuyo conacimiento sea competencia de los 6rganos administrativos, arbitrales o judiclales,
o [a misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el asunto haya side ya resuelto
en aquellas instancias.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestionas objeto de la
queja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos establectdos en el articulo 10° de sste Reglamento.

d) Cuando se formulen quefas o reclamaciones que reiteren ofras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relacion a los mismos hechos.

g) Cuando hublera transcurrido el plazo para la presentacién de quejas y reclamaciones
que se establece an el articulo 12° de este Reglamento.

Sl el Departamento admitiese a tramile la raclamacién, ¢ entendiese que para su decisién
sobre dicha admisién necesitara conocer datos que le deba facilitar las diferentes areas
de las socledades del Grupo GVC Gaesco, solicitard de inmediaio, en ambos casos, la
documentacidn necesarla a las diferentes areas. Si después de [niclada la tramitacién de
la reclamacion, el Departamento fuviera conocimiento de fa congutrencia previa a su
presentacién o con posterioridad a ella, de cualguiera de las circunstancias recogidas en
al Articulo 7°, ¢l Departamento cerrara el expediente comunicando su decisién al cliente.

Por tiltimo, rechazada la admisién a trémite de una reclamacién, ésta podra ser planteada
de nusvo ante el Serviclo de Reclamacion de la CNMV como segunda instancia, sin
petjuicio del plazo de dos meses para dictar una decisién definiliva para el reclamante.

Articulo 14° Tramitacidn.

Admitida a tramite una reclamacién, el Departamento podra recabar en el curso de la
tramitacion de los expedientes, tanto del reclamante como de las distintas éreas de las
socledades del Grupo GVC Gaesco, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos
de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision,
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Articulo 16° Allanamiento y desistimiento.

Si a Ia vista de la reclamacién, el Grupo GVC Gaesco redlificase su situacién con el
reclamante a satisfaccién de éste, deberd comunicarlo a la instancla compstente y
justificario documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En
tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamagion sin mas framite.

Los interesados podran desistir de -sus reclamaciones en cualquier momento, El
desistimiento dara lugar a fa finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la
relacion con el interesado se refiere.

Articulo 162 Plazo para dictar [a decision.

El expediente debera finalizar en el plazo méximo de dos meses, a partir de la fecha en
que la reclamacion fuera presentada en el Departamento.

Atticulo 17°: Contenido de la decision.

Las decisiones del Departamenlo seran siempre motlvadas y contendrd unas
conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada reclamacién, fundandose en las
cliusulas contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la clisntela
aplicable, asl como [as buenas practicas y usos financieros.

En e caso de que la decisién se aparte de los criterios manifestados en expedientes
similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.
Si no existiera acuerdo, podr4 intervenir fa sigufente instancia,

Articulo 18° Notificaclon de Ia decisién

La decisién serd notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar
desde su fecha por escrito o por medios informéticos, electrénicos o telematicos, siempre
gue &stos permitan la lectura, impresion y conservacion de fos documantos, y cumplan los
requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 18 de diciembre, de firma electronica, segin
haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través
del mismo medio en que hublera sido presentada la queja o raclamacion.

Capitulo Tercero.- Da los efectos de la decisién

Articulo 19° Efectos para el cliente,

El cliente no esta obligado a aceptar la decision del Departamento. Caso de no aceptaria
podra ejercitar las actuaciones adminisivativas ylo fas acciones judiciales que estime
oportunas. Si la aceptase deberé comunicarlo por escrito al Departamento en el plazc de
treinta dlas, pasado el cual in respuesta se entendera que la rechaza,
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Articulo 20° Efectos para las sociedades del Grupo GVC Gaesco

El Grupo GVC Gaesco esté obligado a aceptar la declsion del Departamento de Atencién
al Cliente, siempre que lo haga el cilente, en la forma y con los requisitos establecidos en
el articulo anterior.

Cuando la decisién obligara a pagar una cantidad al cliente, o realizar cualquier acto en
su favor, el Grupo GVC Gaesco la ejecutara en el plazo méximo de Un mes a partir de! dia
en que se le notifique la aceptacion de! cliente, salvo que en la propia decision, ya
aceptada, se establaclera un plazo distinto.
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[ TfrULO I DEL INFORME ANUAL

Capitulo primero,- Del informe anual

Articulo 21° Del Informe

Dentro del primer trimestre de cada afio, 6l Departamento presentaré al Consejo de
Administracién del Grupo GVC Gaesco un Informe explicativo de! desarrollo de su funcioén
durante el afio precedente.

Este informe contendra, como minimo, los siguientes puntos:

a) Resumen estadistico de las quejas y raglamaciones recibidas, con informacién sobre
su ndmere, admision a trémite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas
en las ¢uejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

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

¢) Criterios generales contenidos en fas decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derlvadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen de este Informe se entregard en la Memoria Anual de las
Sociedades del Grupo GVC Gaesco.
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DISPOSICION FINAL

Unica De la modificacidn del reglamento.

Ei presente reglamento podré ser modificado por el Grupo GVC Gaesco, informando a los
clientes en la forma que considere méas adecuada.

Cualquier modificacion del reglamento del Departamento de Atencién al Cliente debera

ser aprobada por el Consejo de Administracién de GVC Gaesco Holding, S.L. y
comunicada a la Comision naclonal del Mercado de Valores para su verificacién.

12
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ANEXO - DOCUMENTO DE RECLAMACION
DATOS DEL RECLAMANTE

Nombre y apellidos: [

Domicilio del interesado:

Persona gue la reprasente; i

N° DNI/CIF/NIE/Pasaporte: | Teléfono: [

MOTIVO DE LA RECLAMACION

(Identificar fas cuestiones sobre las qus se solicita pronunciamiento)
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OFICINA, DEPARTAMENTO O SERVICIO OBJETO DE LA RECLAMA CION

Lugar y fecha de la reclamaclén:

£l reclamante no tiene conocimiento de que la materla objeto de la quefa o rectamacion asté slendo
sustanclada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial, y para que asf conste firma el

prasante documento.

Firma del Reclamante ' &







