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INTRODUCCION

Con el fin de regular e impulsar los sistemas de proteccion de los usuarios de los usuarios de
servicios financieros, la Ley 4412002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del
sistema financiero establecid Ia obligacion para todas las . entidades financieras de
atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes puedan presentar,
relacionadas con sus intereses y derechos legaimente reconocidos, y para ello, deben contar

con un Departamento o Servicio de Atencién al Cliente.

De conformidad con lo dispuesto en /a Orden EC0O/734/2004, de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencién al cliente y el defensor del cliente de las entidades
financieras, las empresas que presten servicios de inversién estan obligadas a atender y
resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes les presenten, relacionadas con sus

intereses y derechos legalmente reconocidos.

Por su parte, la Ley 2/2011, de 4 de marzo, de economia sostenible, contempla la proteccion
de clientes de servicios financieros através de los servicios de reclamaciones de
los supervisores financieros en los términos previstos en /a Ley 44/2002, de 22 de noviembre,

de medidas de reforma del sistema financiero.

Con esta finalidad, la labor de Investkey Advisalia EAFI, Sociedad Limitada (en
adelante, la "EAFI") ha elaborado el presente Reglamento para la Defensa del Cliente (en
adelante, el "Reglamento”), el cual se aprueba en cumplimiento de Ias
disposiciones citadas, para regular la actividad del Servicio de Atencién al Cliente (en
adelante, el "SAC"), con el espiritu de mejorar las relaciones de los clientes con la
EAFI, tratando-_de preservar su confianza y ofreciéndoles un nivel de proteccion
adecuado y con las maximas garantiaé, que solucione las quejas y reclamaciones de la
manera mas satisfactoria posible.

TiITULO 1
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacién
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El presente Reglamento tiene por objeto regular la actividad, las normas de régimen interno
y el funcionamiento del SAC, asi como el procedimiento para tramitar y resolver las quejas
y reclamaciones que los clientes de la EAFI presenten relacionadas con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, de conformidad con la normativa que a tal efecto resulta

de aplicacién.

A los efectos del Reglamento, el concepto de cliente se asimilara al de usuario de servicios

prestados por la EAFI.
Articulo 2. Aprobacion y verificacion
El Reglamento ha sido aprobado por el érgano de administracion de la EAFI el [*].

El presente Reglamento ha sido sometido a la verificacion de la Comisién Nacional del
Mercado de Valores (en adelante, la "CNMV"), conforme a lo dispuesto en el apartado cuarto
del articulo 8dela Orden EC0/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y

servicios de atencién al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.
Articulo 3. Nodificacion

Las modificaciones del Regiamento deberan ser sometidas al érgano de administracién de
la EAFI o de aquellas personas que ostenten los poderes de representacion de la misma vy,
en todo caso, sujetas a la verificacion de la CNMV, como organismo gue tiene legalmente

atribuidas las competencias de control e inspeccién de la EAFI.
Articulo 4, Difusion

El 6rgano de administracion de la EAFI y/o de aquellas personas que ostenten los poderes
de representacion de la misma, adoptaran cuantas medidas sean precisas para asegurar
una amplia difusién de los dispuesto en este Reglamento entre sus clientes y el publico en

general.

TiTULO Il
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SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 5. Designacion del Titular del SAC

El titular del SAC (en adelante, el "Titular del SAC") sera designado por el érgano de

administracion de la EAFI, de conformidad con la normativa legal y estatutaria vigente.

La designacién del Titular del SAC sera comunicada a la CNMV, como supervisor de la EAFI.

Articulo 6.  Idoneidad

El Titular del SAC debera ser una persona con honorabilidad comercial y profesional que

cuente con los conocimientos y la experiencia adecuados para el ejercicio de sus funciones.

Concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes hayan venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad

econdmica y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras.

Por su parte, se presume que poseen conocimientos y experiencia adecuados quienes hayan

desempefiado funciones relacionadas con la actividad propia de la EAFI.

Articulo7.  Causas de incompatibilidad e inelegibilidad

No podran desempefiar el cargo de Titular del SAC, . ni prestar servicios en dicha area,
quienes hayan sido, en Espafa o en el extranjero, declarados en quiebra o concurso de
acreedores sin haber sido rehabilitados; se encuentren procesados o, tratandose del
procedimiento a que se refiere el Titulo 1l del Libro IV de la Ley de Enjuiciamiento Criminal,
se hubiera dictado auto de apertura del juicio oral; tengan antecedentes penales por
delitos de falsedad, contra la Hacienda Publica, de infidelidad en Ia custodia de
documentos, de violacién de secretos, de blanqueo de capitales, de malversacion de

caudales publicos, de descubrimiento y revelacion de secretos, contra
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la propiedad; o estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer

cargos publicos o de administracion o direccion de entidades financieras.

Tampoco podran desempefiar el cargo de Titular del SAC, ni prestar servicios en dicha area,
las personas que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales
de la EAFI,

Articulo 8. Conflictos de interés

En el caso de que el Titular del SAC, tenga un interés personal en alguna queja o
reclamaciébn pondré en conocimiento dicha circunstancia nmediatamente al érgano de
administracion de & EAF| y se abstendra de participar en la tramitacion y resolucién de

B queja o reclamacion.

A tales efectos, se entendera que existe interés personal cuando la reclamacion o queja de
que se trate, le afecte directamente o lo haga a sus parientes hasta el tercer grado de
consanguinidad o afinidad o a aquellas otras personas con las que mantenga o haya
mantenido un especial vinculo de amistad o afectividad.

Asimismo, se entendera que existe interés personal cuando se hubiera estado prestando
servicios profesionales en el departamento o sucursal afectado por la queja o reclamacion
en el momento en que aquélla se produjo o desplegd sus efectos.

Articulo 9.  Duracion del nombramiento y cese en el cargo

El nombramiento del Titular del SAC tiene, en principio, una duracion indefinida. El

Titular del SAC cesara en su cargo por cualguiera de las siguientes causas:

a. Incumplimiento grave de sus obligaciones.

b. Renuncia.

¢. Muerte o incapacidad sobrevenida.

d. Cesacion de su relacion laboral con la EAFI.

e. Desempefo de un nuevo cargo dentro de la EAFI, salvo autorizacién expresa del

érgano de administracién de la EAFI
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Revocacién por acuerdo del érgano de administracién de la EAFI.

g. Expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que se acuerde su reeleccion.

En caso de que el cargo quedase vacante, el érgano de administracién de la EAFI de

nombrarg, en un plazo que no exceda de dos (2) meses, a otra persona para cubrir las

funciones desempefiadas por el Titular del SAC.

TITULO I
FUNCIONES Y OBLIGACIONES DEL SAC

Articulo 10. Funciones

Las funciones del SAC son:

a.

Atender y resolver las quejas o reclamaciones presentada, directamente o
mediante representacién, por personas fisicas o juridicas, espafiolas o
extranjeras, cuando las mismas se refieran a intereses y derechos legamente
reconocidos relacionados con operaciones, contratos o servicios financieros
prestados por la EAFI, ya deriven de propios contratos, de la normativa vigente
aplicable a la transparencia y proteccion de los usuarios o de las buenas

practicas y usos financieros, en particular de! principio de equidad.

- Tendran la consideracion de quejas las presentadas por las demoras,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacién deficiente que se observe

en el funcionamiento de la EAFI

- Tendran la consideracion de reclamaciones la presentadas por los usuarios
gue pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su
interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de
la EAFI que supongan para quien la formula un perjuicio para sus intereses o
derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por parte de la EAFI,

de la normativa de transparencia y proteccion de la cliente.
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b. Hacer llegar a la direccion de la EAFI, recomendaciones y sugerencias sobre todos
aquellos aspectos que, en su opinion, supongan un fortalecimiento de las buenas

relaciones y mutua confianza que deben existir ente la EAFI y sus clientes.
Articulo 11. Exclusiones
En todo caso, quedan excluidas de la competencia del SAC:

a. Las relaciones entre la EAFI y sus empleados, salvo que éstos sean a su vez clientes

a los que la EAFI preste servicios financieros.

b. Las relaciones entre la EAFly sus accionistas, salvo que éstos sean a su vez clientes

a los que la EAFI presten servicios financieros.

c. Las cuestiones que se refieran a las decisiones de la EAFI relativas a efectuar o
concertar 0 no un contrato, o una operacién o servicio concreto con personas

determinadas, asi como a sus pactos o condiciones.
Articulo 12. Organizacion interna

El SAC desempeiia sus funciones con autonomia de los departamentos operativos y/o
comerciales de la EAFI, de los que esta separado, con la finalidad de garantizar que tome
de manera independiente sus decisiones y, asimismo, evite, en el desempefio de sus

funciones, conflictos de interés.

El SCA estara adscrito organicamente al Departamento de Cumplimiento Normativo y

Gestién de Riesgos.

El SAC debera estar dotado de los medios humanos, materiales, técnicos vy
organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones. En particular, su personal
debera conocer y aplicar adecuadamente las normas relativas a la transparencia y

proteccidon de los clientes de servicios financieros.



TiTULO IV
PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE
LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 13.  Plazo de presentacién

El plazo para la presentacién de las quejas y reclamaciones ante el SAC sera de dos afios
a contar desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de
la queja o reclamacion, Toda queja o reclamacion presentada fuera de ese plazo no sera

admitida a tramite.

Articulo 14. Forma, contenido vy lugar de la presentaciéon de las quejas y
reclamaciones

La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informéaticos, electrénicos o telematicos,
siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservacion de los documentos. La
utilizacién de medios infprmaticos, electrénicos o telematicos debera 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 hara

constar:

» Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente  acreditada; nimero del documento nacionali de
identidad paralas personas fisicas y datos referidos a su registro plblico y nimero

de identificacion fiscal para las juridicas.

*  Motivo de la queja o reclamacion, con especificacion clara de las cuestiones sobre las

que se solicita un pronunciamiento.

»  Oficina u oficinas o departamento donde se hubieran producido los hechos objeto de la

gueja o reclamacion.



* 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 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.

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el SAC, en cualquier oficina abierta

al publico de la EAFI, asi como en la direccion de correo electronico que se habilite a tal fin.

Articulo 15. Admisién a tramite

Recibida la queja o reclamacion por la EAFI, en caso de que no hubiese sido resuelta a favor
del cliente por el departamento objeto de la queja o reclamacidn, ésta sera remitida al SAC
a la mayor brevedad, que procedera a la apertura de un expediente, al que se dara el nimero

correlativo que corresponda.

En todo caso, el SAC acusara recibo por escrito y dejara constancia de la fecha de
presentacion a efectos del codmputo del plazo de resolucién. Lo anterior, sin perjuicio de que
el computo del plazo maximo de terminacion comenzara a contar desde la presentacién de
la queja o reclamacion. La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado,

sin que pueda exigirse su reiteracion en distintos érganos de la EAFI.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se le requerira al
firmante para completar la informacién o documentacién remitida en el plazo de diez (10)
dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o

reclamacion sin mas tramite.

10
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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 en el articulo 15 de

este Reglamento.

Sdlo podra rechazarse la admisién a tramite de las quejas y .reclamaciones en los casos

siguientes:

+ Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, inciuidos los

supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

«  Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de los 6rganos administrativos, arbitrales o
judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el asunto haya
sido ya resuelto en aquellas instancias. Cuando se tuviera conocimiento de la
tramitacion simultanea de una queja o reclamacién y de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Servicio debera abstenerse

de admitirla a tramite o, si se hubiera iniciado su tramitacién, de continuarla.

»  Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
queja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos establecidos en el articulo 10 del presente Reglamento (por ejemplo,
reclamaciones referentes a relaciones de caracter laboral de la EAFI con sus

empleados).

* Cuando seformulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores

resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacién a los mismos hechos.

* Cuando hubiera ftranscurrido el plazo para la presentacibn de quejas Yy

reclamaciones que establezca el presente Reglamento.
Cuando se considere no admisible a tramite la queja o reclamacién por alguna de las causas

indicadas, se comunicara al interesado mediante decision motivada, dandole un plazo de

diez (10) dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el

11
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interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmisién, se le comunicara
la decision final adoptada.

Articulo 16. Tramitacion

Una vez abierto el expediente de recilamacion, el SAC requerira al departamento implicado
que presente a la mayor brevedad un informe justificativo de su actuacion, al que se debera

adjuntar la documentacién pertinente.

Asimismo, el SAC podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto del
reclamante como de los distintos departamentos de la EAFI, cuantos datos, aclaraciones,

informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su decision.

Los departamentos de la EAFI tienen el deber de facilitar con la maxima celeridad al

SAC cuantas informaciones les solicite en relacion con el ejercicio de sus funciones.
Articulo 17. Allanamiento y desistimiento

Si a la vista de [a queja o reclamacion, la EAFI rectificase la situacion de acuerdo con el
reclamante y a satisfacciéon de éste, debera comunicarlo al SAC vy justificarlo
documentaimente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales 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 finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién

con el interesado se refiere.

Se entendera por desistida la queja o reclamacion formulada, en aquellos supuestos en los
que, requerido, conforme a lo dispuesto en el presente Reglamento, el reclamante no
aportara en el plazo debido la informaciéon o documentacién complementaria necesaria, en

Cuyo caso se le comunicara que su reclamacion se considera desistida.

12
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Articulo 18. Finalizacién y notificaci 'n

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos (2) meses, a partir de la fecha en
que la queja o reclamacion fuera presentada ante el SAC en alguna de las maneras sefialada

en el articulo 13 del presente Reglamento.

La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, en
las normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como en las buenas

practicas.

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 decisiéon sera notificada alos interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a
contar desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electronicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservacion de los
documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de
diciembre, de firma electrénica, segin haya designado de forma expresa el
reclamante y, en ausencia de tal indicacion, através del mismo medio en que hubiera

sido presentada la queja o reclamacion.

Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y

reclamaciones mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en
caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de

Reclamaciones de la CNMV.

Articulo 19. Relacion con el Servicio de Reclamaciones de la CNMV

El Titular del SAC deberd atender los requerimientos que el Servicio de
Reclamaciones de la CNMV puedan efectuar a la EAF| en el ejercicio de sus funciones,

en los plazos que éstos determinen.

13
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Articulo 20. Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada afio, el SAC presentara ante el 6rgano de administracion
de la EAFI un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente,

que habra de tener el contenido minimo siguiente:

a. Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre
su numero, admisién a tramite y razones de inadmisién, en su caso, motivos y

cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y 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.

d. Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor

consecucién de los fines que informan su actuacion.
Un resumen del citado informe se integrara en la memoria anual de la EAFI.

TiTULO VI
DEBERES DE COLABORACION E INFORMACION

Articulo 21. Deber de colaboracion

La EAF| adoptara las medidas necesarias para el mejor desempefio de las funciones del
SAC. En especial, velara por el deber de todos los departamentos y servicios de facilitarle
cuantas informaciones solicite en relacién con el ejercicio de sus funciones.

La solicitud de colaboracion se realizara por correo electronico o cualquier otro medio que
responda a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

14
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Articulo 22. Deber de informacion a la clientela

La EAFI debera facilitar a los clientes, por medios adecuados, informacién de la existencia y
funciones del SAC, con indicacién de su direccion postal y electrénica, asf como el contenido
del presente Reglamento y de los derechos que les asisten para presentar quejas y

reclamaciones y el procedimiento para su formulacién.

A tal fin, la EAFI pondra a disposicion de sus clientes, en todas y cada una de las oficinas
abiertas al publico, asi como en su pagina web, la informacion siguiente:

a. La existencia del SAC, con indicacion de su direccion postal y electrénica.

b. Laobligacién por parte de la EAFI de atender y resolver las quejas y reclamaciones

presentadas por sus clientes, en el plazo de dos (2) meses desde su presentacion.

c. Referencia al Servicio de Reclamaciones de la CNMV, con especificacion de su
direccion postal y electronica, y de la necesidad de agotar la via del SAC para poder
formular las quejas y reclamaciones ante aquél.

d. El presente Reglamento para la Defensa del Cliente.

e. Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios

financieros.
DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento entrard en vigor parala EAFI al dia siguiente de su aprobacién

por el érgano de aprobacion de la EAFI.

MM
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