REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DEL GRUPO CM CAPITAL MARKETS

CAPITULO |

Articulo 1. Objeto y Ambito de aplicacién

El presente Reglamento tiene por objeto regular la estructura, procedimientos y régimen de
actuacion del Servicio de Atencion al Cliente del Grupo CM CAPITAL MARKETS. Quedan
incluidas dentro del ambito subjetivo de este Reglamento las entidades: CM CAPITAL
MARKETS BOLSA SOCIEDAD DE VALORES, S.A. y CM CAPITAL MARKETS BROKERAGE
S.A. AGENCIA DE VALORES.

CAPITULO ii

Articulo 2. Servicio de Atencién al Cliente

1) Dentro del Grupo CM CAPITAL MARKETS se crea el Servicio de Atencion al Cliente al
que corresponde instruir y resolver los expedientes para atender las quejas y
reciamaciones que sus clientes presenten relacionadas con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos.

2) El Servicio de Atencion al Cliente contara con los medios técnicos y humanos precisos
para atender y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes presenten. Ei
Servicio sera jerarquica y funcionalmente independiente de los restantes servicios
comerciales U operativos de la organizacién de las entidades a las que se aplica el
presente Reglamento y adoptara con plena autonomia sus decisiones en el ambito de
la actividad que se le atribuye.

Articulo 3. Titular del Servicio de Atencién al Cliente

1) El titular del Servicio de Atencion al Cliente serd nombrado por el Consejo de
Administracion de las sociedades comprendidas en el &mbito de aplicacion de este
Regiamento y reunira los requisitos de honorabilidad comercial y profesional y contara
con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones, en los términos
previstos en los articulos 5 y 7 de ia Orden Ministerial de 11 de marzo de 2004.

2) Su mandato sera de cinco afios, pudiendo ser renovado una o varias veces por igual
plazo.
3) No podra desempefiar las funciones de titular del Servicio de Atencién al Cliente quien

pertenezca a los Organos de Administracién de las entidades del Grupo o bien
desempefie funciones de direccién en las sociedades comprendidas en el ambito
subjetivo de aplicacidén del presente Reglamento.
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El titular del Servicio de Atencion al Cliente cesara en sus funciones por cumplimiento
del plazo, desistimiento, imposibilidad fisica de desempefio o grave incumplimiento de
sus deberes. Las dos Ultimas circunstancias expresadas seran apreciadas por el
Consejo de Administracion de las sociedades a las que se aplica el presente
Reglamento, previa instruccidn del correspondiente expediente contradictorio.

CAPITULO Il

Articulo 4. Presentacién de reclamaciones

1)

2)

3)

4)

A los efectos de lo previsto en la Orden ECO/734/2004, los clientes podran presentar
reclamaciones o quejas dentro del plazo de los dos afios siguientes al momento en
que tuvieron conocimiento de los hechos causantes de ia reclamacién o queja.

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

La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos deberan ajustarse a
las exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica.

El procedimiento se iniciard mediante la presentacion de un documento en el que se
haréa constar:

a.- Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente acreditada; nlUmero del Documento Nacional de
Identidad para las Personas Fisicas y datos referidos a Registro Plblico para las
juridicas.

b.-  Motivo de la queja o reclamacion, con especificacién clara de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento.

c.-  Oficina, 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 esté siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral, o judicial.

e.- Lugar, fecha y firma.

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

Las quejas o reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencion al
Cliente, en cualquier oficina abierta al pblico de la entidad, asi como en la direccion
de correo electrénico habilitada a este fin.
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Articulo 5. Admisién a tramite

1)

2)

4)

Recibida la queja o reclamacion, en el caso de que la misma no hubiese sido resuelta
a favor del cliente por el propio servicio al que la misma se refiere, ésta sera remitida al
Servicio de Atencién al Cliente.

Ello se entiende sin perjuicio de que el computo del plazo maximo de terminacién de la
gueja o reclamacion comenzard a contar desde la presentacién de la misma en el
Servicio de Atencion al Cliente. En todo caso, se debera acusar recibo por escrito y
dejar constancia de la fecha de presentacion a efectos del cémputo de dicho plazo.

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

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

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el
parrafo anterior no se incluira en el computo del plazo de dos meses previsto para la
terminacion del procedimiento en este Reglamento.

Solo podra rechazarse la admision a tramite de la queja o reclamacion en los casos
siguientes:

a.- Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién 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
cuyo conocimiento sea competencia de los 6érganos administrativos, arbitrales o
judiciales o la misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el asunto
haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

c.- Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concrete la queja o
reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos establecidos en el apartado 2) del articulo 2 de la Orden Ministerial de
11 de marzo de 2004

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

e.- Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas o
reclamaciones establecido en este Reglamento.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion por alguna de las
causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisidn 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.
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Articulo 6. Tramitacién y colaboracion de las entidades

Los departamentos y servicios de las entidades a las que se aplica este Reglamento deberan
facilitar al Servicio de Atencion al Cliente cuantos informaciones éste solicite en el ejercicio de
su funcidn.

El Servicio de Atenci6n al Cliente recabara en el curso de la tramitacién de los expedientes,
tanto del reclamante como de los servicios de las entidades afectadas, cuantos datos,
aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su decision.
Los departamentos y servicios de las entidades afectadas contestaran a los requerimientos
del Servicio en el plazo improrrogable de cinco dias habiles.

Articulo 7. Terminacién del procedimiento

1) El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses, contados a partir de
la fecha en que la queja o reclamacion fuera presentada en el Servicio de Atencion al
Cliente.

2) La decision del Servicio de Atencién al Cliente serd siempre motivada y contendra

unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacion,
fundandose en fas clausulas contractuales, ias normas de transparencia y proteccion
de la clientela que sean aplicables y las buenas practicas y usos financieros.

La decisién sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a
contar desde su fecha, por escrito 0 por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresidén y conservacion de los
documentos y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre,
de firma electronica, segin haya designado de forma expresa el reclamante ¥, en
ausencia de tal indicacién, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada
la queja o reclamacion.

3) Si a la vista de la queja o reclamacién la entidad rectificase su situacién con el
reclamante a satisfaccion de éste, debera comunicarlo al Servicio de Atencion al
Cliente, procediéndose al archivo de la queja o reclamacién sin mas tramite.

4) Los interesados podran desistir de sus quejas o reclamaciones en cualquier momento.

El desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la
relacion con el interesado se refiere.

CAPITULO Vv

Articulo 8. Relacion con los Comisionados

Las entidades a las que se aplica este Reglamento atenderan los requerimientos que los
Comisionados para |la Defensa del Cliente de Servicios Financieros puedan efectuaries en el

gjercicio de sus funciones.
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Articulo 9. Informe Anual

1) Dentro del primer trimestre de cada afio el Servicio de Atencién al Cliente presentara
ante el Consejo de Administracién de las sociedades del Grupo un Informe explicativo
del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, Informe que tendra el
contenido minimo siguiente:

a.- Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, informacion
sobre su ndmero, admision a tramite y razones de inadmisién, motivos y
cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones y cuantias afectadas.

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

c.- Criterios generales contenidos en las decisiones.
2) Al menos un resumen del Informe se incorporara a la Memoria Anual de las entidades.

DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento entrara en vigor a partir de su aprobacion por los Consejos de
Administracion de las sociedades del Grupo CM CAPITAL MARKETS incluidas en el ambito
de aplicaciéon de este Reglamento. -




