REGLAMENTO DE FUNCIONAMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL CLIENTE DE MDEF GESTEFIN SAU SGIIC

1.- Dentro de MDEF GESTEFIN SAU SGIIC se crea un Departamento de Atencion al Cliente
de carActer unipersonal cuyo titular serd la persona designada al respecto por el Consejo de
Administracién con la funcién de atender y resolver las quejas y reclamaciones que los
clientes de la Sociedad puedan preseniar, relacionados con sus intereses y derechos legalmente
reconscidos.

Se entiende por Cliente a estos efectos:

s Losaccionistas de las sociedades de inversion
Los participes de los fondos de inversién y
En general los usuarios de los servicios financieros prestadoes por MDEF GESTEFIN
SAU SGIIC, y en particular, los clientes que hayan suscrito con la entidad un contrato
de gestion discrecional o un contrato de asesoramiento de carteras.

2,- Asuntos cuyo conacimiento y resolucién se encamienda al Departamento de Atencién
al Cliente,

El Departamento de Atencién al Cliente de MDEF GESTEFIN SAU SGIIC tendra
como objeto resolver sobre cuantas reclamaciones y quejas presenten cualquiera de los
clientes relacionados en el apartado anterior, ya sea directamente o mediante representacion,
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 proteccion de la
clientela o de las buenas précticas y usos financieros, en particular, del principio de equidad,
todo ello conforme a lo establecido en el articulo 2.2 de la Orden del Ministerio de Economia
734/2004, de 11 de marzo, Dicho Departamento se abstendra de conocer las reclamaciones y
quejas que se planteen contra actuaciones de la entidad depositaria de las IIC gestionadas que
serdn resueltas por su comespondiente Departamento.

3.- Incompatibilidades.

Si el titular del Departamento tuviera algin grado de incompatibilidad con cardcter
general que pueda determinar su inelegibilidad o cese, o en algln caso concreto con alguna
reclamacion que pudieran determinar su recusacién o abstencion, lo pondra, con cardcter
inmediato, en conocimiento de la direccién de fa Scciedad guien nombrarf, también con
cardcter inmediato, a otta persona para que conozea y resuelva sobre la reclamacion

interpuesta.




A estos efectos se consideraran causas de incompatibilidad:

a) Tener interés personal en el asunto de que se trate o en otro en cuya resolucidn pudiera
influir Ja de aquél, ser administrador de sociedad o entidad reclamante, o tener cuestién
litigiosa pendiente con algin reclamante.

b) Tener parentesco de consanguinidad dentro del cuarto grado o de afinidad dentro del
segundo, con cualquiera de los interesados, con los administradores de entidades o
sociedades reclamantes y también con los asesores, representantes legales o mandatarios
en el procedimiento.

¢} Tener amistad {ntima o enemistad manifiesta con alguna de las personas mencionadas en
la letra anterior.

Se consideran causa de inelegibilidad o cese la no concurrencia de Ios requisitos de
honorabilidad comercial y profesional o de conocimiento vy experencia adecuados que
cstablece el articulo 5.1 de la citada Orden o la existencia, con cacdcter general, de alguna
causa de incompatibilidad de las citadas anteriormente.

81 en cualquier estado de tramitacidn del procedimiento, el titular del Departamento de
Atencion al Cliente considerara que concurren en su persona alguna causa de
incompatibilidad, paralizard el procedimiento y lo comunicard urgentemente al Director de
MDEF GESTEFIN SAU SGIIC pata que interinamente nembre otra persona —que refna los
requisitos necesarios— que restelva la reclamacién. De dicha abstencion se dard trastado al
reclamante comunicindole también la identidad del nombrado.

El Departamento de Atencidn al Cliente estard separado de los restantes servicios
comerciales u operativos de la organizacion de modo que se garantice que aguél tome de
manera auténoma sus decisiones referentes al &mbito de su actividad y, asimismo, se eviten
conflictos de interés,

Sin petjuicio de lo establecido en el pamafo anterior, se adoptaran Jas medidas
oportunas para garantizar que los procedimientos previstos para la transmisién de Ia
informacién requerida por el Departamento de Atencién al Cliente al resto de servicios de la
organizacion, respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion,

El Departamento de Atencitn al Cliente estard dotado de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones. Bn
particular, se adoptardn las acciones necesarias para que el personal a! servicio de dicho
Departamento disponga de un conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y
proteceion de los clientes de servicios financieros.




4,- Doracién del mandato,

El mandato del titular del Departamento serd indefinido. Sin perjuicio de ello, el titular
del Departamento pedré ser sustituido ¢n ¢ualquier momento si €l Consejo de Administracion
lo acuerda por una mayoria de dos tercios o si se sobreviene alguna causa de incompatibilidad
general que determine su cese, en cuyo caso no se precisaria tal mayoria,

5.- Deher de colaboracion.

Todos los departamentos o servicios de MDEF GESTEFIN SAU SGIIC deberan
colaborar con ¢l Departamento de Atencién al Cliente facilitdndole, en el mds breve plazo de
tiempo posible, cuanta informaciéon o documentacién se les solicite en relacién con los
procedimientos en framitacién,

6.~ Procedimiento.
a) Iniciacion

El procedimiento de la reclamacién se iniclard mediante escrito firmado por el
interesado o su representante. Dicho escrito podrd presentarse en soporte de papel v, si se
wjusta a normativa sobre firma electrénica, mediante medios informéticos, electrénicos o
telematicos que permitan su lectura, impresién y conservacion.

En el escrito deberd constar;

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesade 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 piblico y su cédigo de identificacion fiscal
para las juridicas.

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

¢) 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 estd siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o
judicial,

¢) Lugar, fecha y fimna

Al citado eserito el interesado acompafiard las pruebas documentales que obren en su

poder v en Jas que se fundamente la queja o reclamacidn, v, si no actia personalmente o es una
persona juridica, los poderes o titulos de representacion de la persona que actia.




La reclamacién podra ser presentada personalmente o mediante representacion, en
soporte papel en las oficinas de MDEF GESTEFIN SAU SGIIC o a través de la direccién de
cotreo electrdnico gue esta entidad tiene habilitada, entre otros, a estos efectos, siempre que
permita la lectura, impresién y conservaci6n de los documentos.

En el escrito de reclamacion se pondré un sello o diligencia de consiancia del dia de

presentacidn, Idéntica diligencia o sello se pondré en la copia que presente el reclamante; si no
se presentara copia se acusara recibo de su recepeidn indicando la fecha de la mistia.

b) Admisién a trimite

Presentada la reclamacién el Departamento de Atencién al Cliente procederd a la
apertura del correspondiente expediente, déndole niimero comr¢lativo y anoténdola en ¢l
registro abierto al respecto.

Si el titular del Departamente no encontrase suficientemente acreditada la identidad del
reclamante, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o
reclamacion, se requerird al firmante para que complete la documentacion remitida en el plazo
de diez dias natuzales, con apercibimiento de que, si asf no lo hiciess, se archivaria la queja o
reclamacion sin més tramite,

El plazo empleado por ¢l reclamante para subsanar los errores a que se refiere el
patrafo anterior, no se incluird en el computo del plazo de dos meses previsto para la
resolucidn de la reclamacién,

Se podra rechazar la admisién a trmite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos los
supuestos en que 1o se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

b} Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacibn, recursos o acciones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos, arbitrales o judiciales,
o Ja misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o €l asunto haya sido ya resunelto
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 no s¢ ajusten a los requisitos
establecidos en este Reglamento y en el atticulo 2 de la citada Orden.

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




e) Cuando, ¢n ¢l momento de presentacion de la reclamacién, hubieran transcurrido més de
dos afios desde que ¢l cliente hubiera fenido conocimiento de los hechos causantes de la
reclamacion.

Cuando ¢l titular del Departamento tuviera conocimiento de Ja tramitacién simulténea
de una queja o reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la
mista materia, deberd abstenerse de tramitar la reclamacion, procediendo a su archivo y
notificacion al interesado.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna de las
causas indicadas anteriormente, se pondrd de manifiesto al interesado mediante decisién
motivada, ddndole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones, Cuando
¢l interesado hubiera contestado y se mantengan Ias causas de inadmisidn, se le comunicara Ja
decisién final adoptada.

¢) Tramitacién

Admitida la reclamacién a tramite s¢ rccabard del depariamento o servicio
correspondiente la remisién urgente de cuanta informacién, documentacién, informes y
elementos de prueba pudieran tener con relacion al hecho objeto de la reclamacion; a estos
efectos, sé le dara fraslado del escrito del interesado interponiendo la reclamacién, [gualmente
se podra solicitar del reclamante cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba
se consldere pudiera facilitar y que no hubiera aportado con el escrito de reclamacidn; a estos
efecios se le concederdn diez dias para su presentacion.

d) Allanamiento y desigtimiento.

$i a ia vista de la queja o reclamacion, MDEF GESTEFIN SAU SGIIC rectificase su
sitacion cont el reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo al titular del
Departamento y justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso el
inferesado. En tales ¢asos, se procederd al archivo de la queja o reclamacién sin mds tramite,

Los interesados podran desistir de sus guejas y reclamaciones en cualquier momento.
El desistimiento dard lugar a la finalizacion inmediata del procedimiente en lo que a la
relacién con el interesado se reficre.

¢) Finalizaciéu v notificacién

El expediente deberd finalizar en el plazo méximo de dos meses, a partir de Ia fecha en
que la queja o reclamacion fuera presentada en ¢l Departamento.,




La decision gue le ponga fin serd siempre motivada y contendrd unas conclusiones
claras sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las cldusulas
contractuales, las normas de fransparencia y proteccion de la clientela aplicables, 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, deberdn constar las razones que lo justifiquen,

L.a decision ser4 notificada a los interesados en el plazo de diez dfas naturales a contar
desde su fecha, por escrito o por medios informaéticos, electrénicos o telematicos, siempre que
éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos, y cumplan los
requisitos previstos de firma electronicn, segfin 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 reclamacion.

En la resolucidn se indicard expresamente al interesado que, en caso de disconformidad
con la decisién, podrd acudir al Servicio de Reclamaciones de la CNMV,

7.~ Informe anual,

Dentro del primer trimesire de cada afio, ¢l Departamento de Atencién al Cliente,
presentard ante el Consejo de Administracién, un informe explicativo del desarrollo de su
funci6n durante el ejercicio precedente, que habré de tener el contenido minimo siguiente:

a) Resumen estadfstico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
nimero, admisién a trdmite y razones de inadmisidén, motivos y cuestiones planteadas en
las quejas ¥ reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

b) Resumen de fas decisiones dictadas, con indicacidén del cardcter favorable o desfavorable
pata ¢l reclamante

¢) Criterios generales contenidos en las decisiones

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

Un resumen del informe se integrard en Ja memoria anual de MDEF GESTEFIN SAU
SGIHC,




8.- Informacion,

MDEF GESTEFIN SAU SGIIC pondré a disposicién de sus clientes, en todas y cada
unz de sus oficinas abiertas al plblico, la informacidn siguiente;

a) La existencia de este Departamento de Atencion al Cliente con indicacién de su direccién
postal y electrénica

b) La obligacion por parte de MPEF GESTEFIN SAU SGIIC de atender y resolver las quejas
y reclamaciones presentadas por sus clientes, en el plazo de dos meses desde su
presentacién en el Departamento de Atencidn al Cliente.

¢) Referencia al Servicio de Reclamaciones de la CNMV , con especificacién de su direccion
postal y electrénica, y de la necesidad de agotar la via del Departamento de Atencién al
Cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante el,

d) Este reglamento

e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios
financieros,







