Arti 19~

El presente Reglamento tiene por objsto regular el Servicio da Atenclén al Cliente (en adelante,
el Servicio) de ACCl CAPITAL INVESTMENTS SGIIC, S.A. (en adelante, la “Entldad” o la
“Socledad"), cuyo objeto seré atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten sus
clientes, de conformidad con lo establecido en la Orden ECO 734/2004, de 11 de Marzo, sobre
los Departamentos y Servicios de Atencian al Cliente y el Defensor del Cliente de las Entidades
Financleras, publicadas en e! BOE n°® 72 de 24 de Marzo de 2004.

Articulo 2°.- Deslanacién.

El Titular del Servicio sera designado por el Conssjo de Adminlstracion de la Entidad, debiendo
ser una persona con honorabilidad comercial y profesional, y con conocimiento y experiencla
adecuados para ejercer sus funclones. La designaclon ser4 comunicada por la Socledad a la
Comision Nacional de! Mercado de Valores “CNMV®,

Articulo 3°- Duracién del cargo.

El mandato del Titular de! Servicio tendré una duracién de tres afios, pudiendo renovarse el
nombramiento por perlodos de igual duraclén previo acuerdo del Consejo de Administracion.

Articulo 4°.- Causas de In i

Seran causas de incompatibilidad e inelegibllidad para el cargo de Titular de! Serviclo el
desarrollo de cualesquiera funciones en los departamentos comerclales u operativos de la.
Entidad. |

Artic 0= C
El Titular del Serviclo cesara en su cargo por cualgulera de las causas sigulentes:

a) Expiraci6n del plazo para el que fue nombrado,

b) Desarrollo de funciones que implique causa de incompatibilidad para el cargo.

¢) Condena por delito en sentencla firme.

d) Por el mero acuerdo de la Entidad, como consecuencla del Incumplimiento grave de
sug funciones.

rtic °=F el

El Servicio tlene como funclén la tuteia y proteccion de los derechos e Intereses de los clientes
de la Entidad como consecuencia de su relacion con esta.

Seran de cuenta del Servicio las sigulentes funclones:

a) Conocer, anallzar y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes le puedan
plantear respecto a las operaciones, 0 servicios financieros y, en general, con respecto
a sus relaciones con la Entidad. También le correspande conocer, estudiar y resolv r
las cuestiones que la propia Entidad le someta respecto de sus relaclones con sus
cllentes.

b) Presentar, formular y realizar ante la Entidad informes, recomendaciones y propuestas
en todos aquellos aspectos que sean de su competencia y que, a su juicio, puedan
favorecer las buenas relaciones y muestras de confianza que deben exlsllr entre la
Entidad y sus clientes.

Articulo 7°.- Materlas excluidas.

En todo caso, quedan excluidas de la competencla del S rvicio:




a) Las relaciones entre la Entidad y sus empleados.
b) Las relaciones entre la Entidad y sus accionistas.

c) Las cuestlones que se refleran a las decisiones de la Entidad relativas a efectuar o
concertar © no un contrato, o una operacién o servicio concreto con personas
determinadas, asi como a sus pactos o condiclones.

d) Las que se refleran a cuestiones que se encueniren en tramitacién o hayan sido ya
resueltas en via administratlva, judicial o arbitral, o que tengan por abjeto Impedir,
dilatar o entorpecer ¢! ejerciclo de cualquier deracho de la Entidad contra sus clientes.

Artlculo 8°.- Autonoml |

La Entidad adoptara las medidas necesarlas para separar el Servicio de los restantes servicios
comerciales u operativos de la Sociedad garantizando la autonomia e independencia del
Servicio,

La Entidad se aseguraré de gue el Servicio esté dotado de los medlos humanos, materiales, t

Articulo 9°.- Obligaclones de [a Entldad,

Corresponde a ia Entidad:

a) Colaborar con el Servicio en todo aquello que favorezca el mejor ejercicio de sus
funciones y, espacialmente, facilitarle toda la informaclén que solicite en materias de su
competencla y en relacion con las cuestiones que se sometan a su consideracién.

b) Poner a disposicion de sus clientes, en todas y cada una de sus oficinas ablertas al
pablico asf como en su pagina web, la sigulente informacion:

1. existencia, funciones y direccién postal y electrénica del Servicio;

2, obligacién de la Entidad de atender y resolver las quejas en un plazo de dos
meses deade su presentacion;

3, el contenido del presente Reglamento; y

4. referencia a la CNMV asi como de la normativa sobre transparencia y
protacoién del cllente.

¢) Raclbir y valorar las quejas que puedan formularse con respecto a la actuacién del
Servicio y adoptar, en su caso, la declsién a que se reflere el apartado f) del articulo §°
del presente Reglamento. 4

Articulo 10°.- Objeto de las ne

Los cllentes de la Entidad podran dirigirse al Serviclo cuando estimen que en un contrato,
operaclén o serviclo prestade por la Entidad hayan sufrido un tratamiento negligente, incorracto
o no ajustado a Derecho o al princlplo de equidad,

feulo 11°,- a.

La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efecluarse, personalmente o medlante
representacion, en papel o por medios Informaticos, electronicos o telematicos, siempre que
eslos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos.

Ei procedimiento se iniclara mediante la presentacién de un documento en el que se hara
constar:

a) Nombre, apellidos y domicillo del Interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente acreditada; ntimero del D.N.l. para las personas fisicas y
datos referidos a reglsiro pablico para las juridicas.




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

c) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hayan producldo los hechos
objeto de la queja o reclamacion.

d) Que el reclamante no fiene conocimiento de que la materla objeto de la queja o
reclamacion estéd siendo sustanclada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

a) Lugar, facha y firma.

El reclamante debera aportar, junto con el documento anterior, las pruebas documentales que
obren en su potér an que se fundamente su queja o reclamacidn.

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante al Servicio, en la direccion de correo

electrénico que se habllite a tal fin y que figurard en la pagina web de ia Entidad y que s
facllitard a la CNMV.

La presentacion y tramitacién de reclamaclones ante el Serviclo tlene carécter totaimente
gratuito.

Articulo 12°.- Plazo,

La presentacién de una quela o raclamaclén por parte de un cliente ante el Servicio deberd
hacerse dentro del plazo de dos afios a contar desde la fecha en que &l cliente tuviera
conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamaclon,

Las quejas o reclamaciones presentadas fuera de plazo seran rechazadas de plano. En todo
caso, el Serviclo dard traslado a la Entidad de cualquier queja o reclamacién que le afecte.

Artic 3°- Admisién

1. Reclbida la queja o reclamacién por la Entidad, ésta serd remitida al Serviclo, comenzando el
cémputo del plazo de dos meses establecido en el articulo 16° del presente Reglamento, en el
momento de |a recepclon de la misma.

Recibida la queja o reclamacién por el Serviclo, se procedera a la apertura de! correspondiente
expediente,

La queja o reclamaclén se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su
relteracion ante distintos érganos de la Entidad.

A su recepcién, se acusard reclbo por escrito, y se dejard constancia de la fecha de
presentacién de la reclamacién, a efeclos del computo de! plazo maximo establecido para
dictar un pronunciamiento,

2. Si no se encontrase suficientemente acreditada la Identidad del reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamaclén, el Serviclo requeriré al
r clamante para que complete la documentacién remltida en el plazo de diez dias naturales,
con apercibimiento de que si asl no lo hiclese se archivara la queja o reclamacion sin mas
tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo
anterior no se Incluird en el cémputo del plazo de dos meses previsto en el articulo 16° del
presente Reglamento.

3. Sélo podré rechazarse la admisién a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:




a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacidn, recursos o acclones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de los érganos administretivos, arbitrales o
Judiclales, o la misma se encuentre pendiente de resolucidn o litiglo o el asunto haya
sido ya resuelto en aquellas instancias.

c) Cuando las cuestiones objeto de queja o reclamacién no se refleran a intereses y
derachos legalmente reconocidos a las personas como cllientes de la Entidad.

d) Cuando se presenten quejas o reclamaclones que sean relteracién de otras anteriores
ya resusitas, presentadas por el mismo cliente en relacién a los mismos hechos.

e) Cuando haya transcurrido el plazo de dos afios para la presentacion de las quejas o
raeclamaciones.

Cuando el Serviclo tenga conocimlento de la tramitacion simultanea de una queja ©
r clamacién y de un procedimienio administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materla,
dehera abstenerse de tramitar la queja o reclamacién.

4. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamaclén, por alguna de las causas
indicadas, se pondré& de manlfiesto al Interesado medlante declsién motivada, déndole un plazo
d diez dlas naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado conteste, y se
mantengan las causas de Inadmisién, se le comunicara la decision final adoptada.

iculo 14°.- ci

1. Durante ia tramitacién de! expediente, el Servicio podré recabar, tanto del reclamante como
de la Entidad, cuantos datos, actaraclones, informes o elementos de prueba juzgue necesarios
para la resoluclén del caso. E! Servicio padra fijar en cada caso plazos prudenclales para
cumplimentar estas peliclones sin que, salvo causa Justificada, el plazo fliado pueda superar los
quince dlas naturales.

2. En caso de que durante la framitaclén del expediente el reclamante iniciara cualquier
actuaclén administrativa o ejercitara alguna acclén judiclal que versara sobre el mismo objeto
de la queja o reclamactén, el Serviclo archivara el expediente sin méas tramite.

Articulo 1§°.- Arreglo amistoso. Allanamiento v desistimiento,

El Serviclo podré, antes de dictar su resolucién, hacer las gestiones necesarias y hacer |as
propuestas oportunas @ las paries para conseguir un arregio amistoso. Aloanzado éste, el
acuerdo de las partes tendra carécter vinculante para ambos y el Servicio daré por concluldo el
expediente.

D Igual modo, se archivara el expediente en caso de allanamiento de la Entidad a satisfacclén
d | reclamante y en caso de desistimiento por parte de éste,

Artigulo 18°.- Pt ad |

El Servicio dispondré de un plazo de dos meses, a contar desde la presentacién de la queja o
reclamacién, para dictar su pronunciamiento, pudiendo el reclamante a partir de la finalizacién
de dicho plazo acudir a los Organismos oficiales pertinentes,

Articulo 17°.- Contenido y notificacién de la resolucion,

Las resoluclones del Serviclo que decldan las quejas o reclamaclones a él sometldas seran
slempre mollvadas, contenlendo unas conciusiones claras sobre la solicitud planteada. Dichas
resoluciones se fundardn en las normas juridicas aplicables al caso, las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y protecclén de |a cllentela, asl como las buenas
préctleas y ysos financleros.




Las resoluclones del Serviclo cont ndran referencia expresa a la facultad qu asiste al
reclamante para, en caso d disconformidad con el resultado del pronunciami nto, acudir a los
Organismos oficlales pertinentes.

Una vez dictada la resolucién, sera notificada a las partes en un plazo méaximo de diez dlas
naturales a contar desde su fecha, a través del mismo medio en que hublera sldo presentada la
queja o reclamacién, a no ser que el raclamante designe expresamente otra forma.

Articulo 18°.- Efectos de la

El reclamante no estard obligado a aceptar la resoluclén dictada por el Servicio, pudiendo
Iniclar |as actuaclones administrativas o ejercitar las acciones judiciales que estime oportunas.

Articulo 18°.- Efecto I
La resolucion dictada por el Serviclo, favorable al reclamante, vincularé a la Entidad.

Aceptada la resolucién, la Entidad la ejecutara en el plazo méximo de un mes cuando en virud
de ella deba pagar una cantidad o realizar cualquler otro acto a favor del reclamante, salvo que
en atenci6n a las circunstancias del caso, la resolucién establezca un plazo distinto. El plazo
para la elecuclén se contaré a partir del dia en que el Servicio notifique a la Entidad la
aceptaclon del raclamante.

Articulo 20°. -

Dentro del primer frimestre de cada afo, el Serviclo presentara ante el Consejo d
Administracian de la Entidad un Informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el
ejerclcio pracedente,

El Informe Anual tendré el sigulente contenido minimo:
a) resumen estadistico de las quejas y reclamaclones atendidas, con informacién sobre
su numero, admisién a trdmite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones
planteadas en las quejas y raclamaclones, y cuantias e importes afectados;

b) resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caricter favorable o
desfavorable para el reclamante;

c) criterios generales contenidos en las declsiones; y

d) recomendaclones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecuclén de los fines que informan su actuaclén,

Podran Incluirse en el Informe Anual recomendaciones o sugerencias encaminadas a facllitar
las mejores relaciones entre la Entidad y sus clientes. Asimismo, la Entidad podra acordar la
publicacién de aquellas resoluciones que crea convenientes, dado su Interés general,
manteniendo en todo caso la reserva respecto a la identidad de las partes intervinientes.

Al menos un resumen del Informe se Integrard en la Memoria anual de la Entidad.

Articulo 21°- De

La Entidad adoptara las medidas oportunas para asegurar que los procedimienios previstos
para la fransmisién de la informaclén requerida por el Serviclo de Atencién al Cllente,
respondan a los principlos de seguridad, eficacia y coordinacién.

Articulo 22°- Deher d

La Socledad pondra a disposicién de sus cllentes, la informaclon sigulente:




a) La existencla del Serviclo de Atencién al Cliente.

b) La obligacién por parte de la Socledad de atender y resolver las Quejas y
Reclamaciones presentadas de conformidad con las disposiciones del presente
Reglamento.

¢) Los datos de Identificaclén del Serviclo de Reclamacionaes de la CNMV.
DISPOSICION FINAL
Unlca.- De la modificacién del Realamento.

El presente Reglamento podréa ser modificado por acuerdo del Consejo de Administracién de
ACC] CAPITAL INVESTMENTS SGIIC, S.A,, y verificado posterformente por la Comisién
Naclonal del Mercado da Valores.




