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EXPOSICION DE MOTIVOS

Los Mercados Financieros se hallan consolidados sobre los principios, entre otros, de la confianza de
los inversores en la capacidad y funcionamiento de los citados Mercados y de la tutela integral de
tales clientes. Estos postulados se han de desarrollar mediante la configuracion de una institucién que,
amén de velar por la proteccién de los intereses y de los derechos de los clientes de los Mercados
Financieros, tutele su formacion, asesoramiento y, en suma, refuerce y promueva la transparencia y
las buenas practicas y usos financieros. A tal efecto, resulta inexcusable concebir, junto con la figura
del Departamento de Atencion al Cliente, la del Defensor del Cliente.

La modificacién de los Mercados y sus mecanismos de regulaciéon conllevan también la necesaria
adecuacioén del presente Reglamento para dar respuesta al mejor servicio y atencion de los clientes
del Grupo FINECO y, en general, de todos quienes tuvieren una relacion directa con el mencionado
Grupo. A tal finalidad responden las previsiones contenidas en esta norma y las medidas de
implementacién de las mismas que se llevan a cabo en la relacion profesional y contractual de la
entidad, al tiempo que configuran las normas de actuacion, conducta y deontoldgicas de sus
profesionales.

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente del GRUPO FINECO se fundamenta en el Titulo
VIIl - Normas de Conducta- de la Ley 6/2023, de 17 de marzo, de los Mercados de Valores y de los
Servicios de Inversion —en lo sucesivo, LMVySI-, garante basico, de una parte, de la primacia de los
intereses de los clientes con respecto de las relaciones profesionales establecidas con las Empresas
de Servicios de Inversion, y, de otra parte, de la transparencia del Mercado.

Asimismo, se ha de tener presente el Real Decreto 813/2023, de 8 de Noviembre, sobre el Régimen
Juridico de las Empresas de Servicios de Inversion y de las demas Entidades que prestan Servicios de
Inversion U, que regula especialmente las normas que han de regir las relaciones entre los clientes y
las entidades que actuaren en los Mercados de Valores, en lo que respectare a las operaciones
contratadas por las citadas partes intervinientes.

De igual modo, se ha de poner de manifiesto, la Orden ECO/734/2004, de 11 de Marzo, sobre los
Departamentos y Servicios de Atencion al Cliente y el Defensor del Cliente de las Entidades Financieras
—-en lo sucesivo, ODySACyDCEF-. Esta ultima disposicion es la que, fundamentalmente, exige y
configura la creacion de un Reglamento para la Defensa del Cliente, cuyo régimen incorpora y cumple

expresamente el presente Reglamento.
' La Ley 35/2003, de 4 de Noviembre, de Instituciones de Inversién Colectiva —en lo sucesivo, LIIC-, en su articulo 48, extiende el régimen
del Departamento de Atencion al Cliente y Defensor del Cliente a las Sociedades Gestoras de Instituciones de Inversion Colectiva.
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Asi, resulta determinante establecer un procedimiento garantista, siendo especialmente importantes
el Real Decreto 2119/1993, de 3 de Diciembre, sobre el Procedimiento Sancionador aplicable a los
Sujetos que actian en los Mercados Financieros —en los sucesivo, RDPSSMF- y, de un modo de
cumplimiento exigible, la Orden ECC/2502/2012, de 16 de Noviembre, por la que se Regula el
Procedimiento de Presentacidon de Reclamaciones ante los Servicios de Reclamaciones del Banco de
Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones.

De otra parte, el cliente de los servicios financieros constituye un consumidor o usuario y, en base a
ello, el presente Reglamento se halla informado por los principios configuradores del Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras Leyes Complementarias —en lo sucesivo,
TRLGDCyU-, que contempla un mayor contenido referido a los servicios financieros.

El presente Reglamento se sistematiza en cuatro Capitulos.

El Capitulo Primero contiene las Disposiciones Generales que regulan la materia. Todas las actuaciones
del Defensor del Cliente se hallaran imbuidas por los principios de formacion e informacion,
prevencion, conciliacién, equidad, independencia, autonomia y de separacién de funciones. Este
Capitulo comprende, asimismo, las disposiciones que resultan aplicables al procedimiento y
tramitaciéon de los expedientes.

Por su parte, el Capitulo Segundo versa sobre la regulacion especifica aplicable al Departamento de
Atencion al Cliente. Concebido como el érgano de interlocucién de los clientes, su tratamiento
transciende el espacio material del Capitulo, siendo objeto de desarrollo, en los subsiguientes
Capitulos, mas tan solo en aquellas cuestiones que versaren sobre las relaciones que hubiere de
mantener externamente con el Defensor del Cliente y, en su caso, con los Servicios de Reclamaciones
para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros.

En el Capitulo Tercero se regula el Defensor del Cliente. El Titulo | contempla las disposiciones
generales aplicables al mismo, especialmente en sus aspectos organicos y procedimentales. Asi, la
tutela procedimental del cliente se vertebra sobre los principios de igualdad, audiencia, contradiccion,
confidencialidad, gratuidad, celeridad, legalidad, equidad y de integracion. El Titulo Il regula
propiamente el régimen especifico de las quejas, reclamaciones e impugnaciones. Uno de los aspectos
mas notorios e innovadores es la facultad que se otorga al Defensor del Cliente de celebrar una
audiencia oral, a fin de poder completar el conocimiento de los hechos y obtener un mejor elemento
de juicio.
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Finalmente, el Capitulo Cuarto regula el régimen de interrelacion del Departamento de Atencion al
Cliente, asi como del Defensor del Cliente, con los Servicios de Reclamaciones para la Defensa del
Cliente de Servicios Financieros.

CAPITULO PRIMERO

Disposiciones Generales

Articulo 1. Objetivo y finalidad.

El presente Reglamento tiene como finalidad la regulacién del régimen de atencion, proteccion y
defensa de los clientes mediante el Departamento de Atencion al Cliente y el Defensor del Cliente, asi
como la determinacién de los procedimientos y requisitos precisos para hacer real y efectiva la
mencionada tutela.

Articulo 2. Definiciones.
A los efectos del presente Reglamento, se entendera por:

1. «Entidad»: El Grupo FINECO, integrado por todas las Sociedades que formaren parte del mismo.

2. «Departamento de Atencién al Cliente»: El érgano de interlocucion de la Entidad, que, separado
formal y materialmente de los restantes servicios comerciales y operativos de la misma,
recepciona o recoge las cuestiones, quejas o reclamaciones que le presentaren los clientes, las
tramita y notifica las resoluciones, excluyéndosele cualquier facultad de decision o resolucién.
Asimismo, es el 6rgano de interlocucion con los diferentes Servicios de Reclamaciones para la
Defensa del Cliente de los Servicios Financieros y, en particular, con el Servicio de Reclamaciones
de la Comision Nacional del Mercado de Valores.

3. «Defensor del Cliente»: Toda persona, fisica o juridica, que, nombrada expresamente al efecto,
conociere de cualquier materia correspondiente al ambito de los Mercados Financieros, que le
fuere sometida por las partes negociales de los citados Mercados Financieros, y, especialmente,
conociere de las quejas, reclamaciones e impugnaciones que presentaren los usuarios de los
Mercados Financieros, que versaren sobre sus derechos e intereses legalmente reconocidos en el
citado ambito objetivo, con independencia de su origen y naturaleza contractual, normativa o de
buena practica o uso financiero.

Articulo 3. Aprobacion y ambito subjetivo de aplicacion.
1. El presente Reglamento sera aprobado por el 6rgano de administracion de Fineco S.V., SA.y

ratificado por los correspondientes 6rganos de administracion del resto de entidades que formen
parte del Grupo Fineco.
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2. -El presente Reglamento se aplicara a las relaciones que se generaren entre cuantas Sociedades
integraren y conformaren la entidad Grupo FINECO y los clientes de la misma, con independencia
de la naturaleza de los correspondientes servicios de inversién y de la condicion de personas
fisicas, juridicas, nacionales o extranjeras, de los potenciales o reales clientes.

Articulo 4. Departamento de Atencion al Cliente y Defensor del Cliente competentes.

1. Las instancias especificamente contempladas para la aplicacion del régimen de atencion,
proteccion y tutela de los clientes, previsto en el presente Reglamento, son el Departamento de
Atencion al Cliente y el Defensor del Cliente.

2. Los citados Departamento de Atencion al Cliente y Defensor del Cliente gozaran de la condicion
de Unicos para todo el Grupo FINECO, por cuanto que éste goza, asimismo, de tal condicion, de
acuerdo con el articulo 4 LMVySI.

3. lgualmente, cada uno de los citados Departamento de Atencién al Cliente y Defensor del Cliente
actuaran, en sus respectivos ambitos de competencia, basandose en los principios de auxilio,
asistencia y colaboracion reciproca.

4. Sin perjuicio de la interrelacion entre los mencionados Departamento de Atencidn al Cliente y
Defensor del Cliente, todos los departamentos y servicios de la entidad tendran el deber de asistir
a los mismos en todas cuantas actuaciones solicitaren su concurrencia y participacion, hallandose
obligados a suministrarles todo tipo de documentacion o aportacion de informacion, respuestas
o aclaraciones.

Articulo 5. Medios de acceso.

1. El acceso al Departamento de Atencién al Cliente podra realizarse, personalmente o a través de
representacion, mediante la presentacion de la cuestiéon que se somete a la consideracion del
citado Departamento:

a. Ensoporte papel.

a. Por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitieren la lectura,
impresion y conservacion de los documentos y la entidad contare con medios que cumplieren
las exigencias previstas en la Ley 6/2020, de 19 de Noviembre, Reguladora de determinados
aspectos de los Servicios Electronicos de Confianza.

2. La presentacion de la cuestion habra de comprender, en todo caso:

b. Nombre y apellidos o denominacion social del interesado y, en su caso, de la persona que lo
representare, debidamente acreditada. Asimismo, habra de hacerse constar el nUmero del
Documento Nacional de Identidad de las personas fisicas y el nimero de identificacién fiscal
y los datos referidos a registro publico de las personas juridicas. Finalmente, habra de sefialarse
el domicilio a efectos de notificaciones.



c. Los antecedentes y las circunstancias concurrentes.

d. Motivo por el que se solicita la actuacion o intervencién del correspondiente Defensor del
Cliente, asi como la especificacién clara de las cuestiones que sometiere al mismo y respecto
de las cuales se requiere un pronunciamiento.

e. Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieren producido los hechos que
motivan la solicitud de actuaciones.

f.  Declaracion de la parte interesada en la que hiciere constar que no tiene conocimiento de que
la materia objeto de la solicitud de intervencion estuviere siendo sustanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

g. Los demas datos, hechos, elementos y circunstancias que pudieren contribuir a dotar de mas
informacion sobre la cuestion sometida a consideracion y a una mejor formacién de criterio
por parte del mencionado Defensor del Cliente.

h. Lugar, fechay firma.

El interesado habra de aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que
obraren en su poder y en las que se fundamentare su solicitud de intervencion. En otro caso, el
interesado habra de indicar la persona o entidades que las pudieren facilitar y los archivos y
registros en los que se hallaren.

De igual modo, en el supuesto de que el Defensor del Cliente le solicitare o recabare la aportacion
de nuevos datos o documentos o que completare los que ya hubiere aportado, el interesado
habra de atender tal solicitud en el plazo maximo de diez dias naturales, contados a partir de la
fecha en que hubiere recibido tal peticién, con el apercibimiento de que, si asi no lo hiciere, se
archivara, sin mas tramite, la cuestion o asunto planteados. Sin embargo, el plazo que el
interesado empleare en completar la informacién remitida o en aportar nuevos datos o
documentos solicitados por el Defensor del Cliente, no se incluira en el computo del plazo
maximo de dos meses o de un mes, segun el caso, existente para la emision de la resolucién o
Informe Final.

En todo caso, los clientes no podran acceder, en la fase inicial del procedimiento de sometimiento
de su cuestion, directamente al Defensor del Cliente, sino que habran de dirigirse, bien en su
direccion comun u ordinaria, bien en su direccion de correo electronico, ante el Departamento
de Atencién al Cliente de la entidad, que sera la encargada de la interlocucion de los clientes en
dicha primera instancia y quien recepcione sus solicitudes.

Asimismo, el Departamento de Atencién al Cliente y el Defensor del Cliente habran de acusar
recibo por escrito de las cuestiones que se sometieren a su conocimiento, procediéndose a la
apertura de un expediente separado e independiente para cada una de las citadas cuestiones.
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De igual manera, los mencionados Departamento de Atencion al Cliente y Defensor del Cliente
habran de llevar un registro interno de todas cuantas cuestiones hubieren sido sometidas a su
conocimiento, en el que habran de incorporar una copia de la cuestion sometida y de la
contestacion o actuacion llevada a cabo por el Defensor del Cliente.

No obstante lo manifestado, la entidad dara a los clientes facilidades de atencidn telefdnica.

Articulo 6. Plazo de presentacion.

El término para la presentacidén de cuestiones o para la solicitud de la actuacion del Defensor del

Cliente sera de dos afos, a computar desde la fecha en la que el cliente tuviere conocimiento de los

hechos, conductas o circunstancias que constituyeren la base factica de la cuestion o de la solicitud

de intervencion.

Articulo 7. Deber de informacion.

1.

La entidad pondra a disposicion de los clientes, en todas y cada una de las oficinas abiertas al
publico, un documento en el que se recogiere la siguiente informacion:

a. La existencia del Departamento de Atencion al Cliente y del Defensor del Cliente, con
indicacion de sus respectivas direcciones postales y electronicas.

b. La obligacién de atendery, en su caso, de resolver, por parte del citado Defensor del Cliente,
las cuestiones planteadas por los clientes, en el plazo maximo de dos meses (o de un mes en
caso de que el cliente tenga la consideracion de consumidor) computados desde la fecha del
registro de entrada en el Departamento de Atencion al Cliente.

c. La referencia de los correspondientes servicios de reclamaciones para la Defensa del Cliente
de Servicios Financieros, con especificacion de su direccion postal y electrénica. Asimismo, se
hara constar la obligacion y necesidad de agotar las vias y las instancias del Departamento de
Atencion al Cliente y del de Defensor del Cliente, como requisito previo de acceso a la instancia
de los servicios de reclamaciones.

d. El presente Reglamento de funcionamiento.

e. Referencias a la normativa aplicable en materia de transparencia y proteccion del cliente de
servicios financieros.

En el supuesto de que la entidad admitiere la celebracion de contratos con sus clientes por
medios telematicos, la informacién descrita en el apartado precedente habra de hacerse constar,
asimismo, en un espacio marcadamente visible y facilmente accesible, en su pagina web.

Las decisiones o resoluciones dictadas por el Defensor del Cliente que pusieren fin a los
expedientes y procedimientos habran de mencionar expresamente la facultad de la que goza
quien hubiere instado el procedimiento en cuestién para, en caso de disconformidad, acudir al
servicio de reclamaciones para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros que correspondiere.
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Articulo 8. Informe Anual.

1. El Departamento de Atencion al Cliente, asi como el Defensor del Cliente, elaboraran sendos

Informes Anuales.

2. Los citados Informes Anuales habran de ser elaborados y presentados ante el érgano de

administraciéon de la entidad en el plazo maximo de los tres primeros meses de cada afio natural.

3. Los Informes Anuales en cuestiéon comprenderan un analisis explicativo del desarrollo de la

funcion de los mencionados Departamento de Atencion al Cliente y Defensor del Cliente y de la

gestion realizada por los mismos durante el ejercicio precedente, habiendo de presentar, como

minimo, el siguiente contenido:

a.

Resumen estadistico de las quejas, reclamaciones, impugnaciones, consultas y de todas otras
cuantas cuestiones hubieren sido sometidas a su consideracion y fueren atendidas, con
informacién sobre su numero, origen de la incidencia, admision a tramite y razones de
inadmision, motivos y cuestiones planteadas en las mencionadas actuaciones, cuantias e
importes afectados y restantes extremos ilustrativos de su naturaleza e importancia.

Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion, en su caso, del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante, y nimero de las cuestiones desistidas.

Numero y resumen de los supuestos de hecho y de derecho tramitados, asi como los criterios
generales contenidos en las decisiones o en las actuaciones del Defensor del Cliente.

Numero y resumen de las cuestiones y materias que pudieren ser de interés general, junto con
los criterios aplicados y empleados en los mismos.

Recomendaciones o sugerencias derivadas de la experiencia de los mencionados
Departamento de Atencién al Cliente y Defensor del Cliente, a fin de una mejor consecucion
de los fines que informaren su actuacion.

Seguimiento de las correcciones llevadas a cabo por la entidad en los supuestos en los que el
informe de terminacion de la cuestion hubiere sido favorable al reclamante.

Propugnacién de medidas de mejora de la normativa y de los procedimientos establecidos en
favor de la tutela de los clientes y usuarios de los servicios financieros.

4. Resumenes de los sendos Informes Anuales se integraran en la Memoria de las Cuentas Anuales
de la entidad.
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CAPITULO SEGUNDO

Departamento de Atencion al Cliente

Articulo 9. Objetivo y finalidad.

1. El Departamento de Atencién al Cliente Unicamente tendra como finalidad la interlocucion con
los clientes del Grupo FINECO vy la recepcidn de las cuestiones que los mismos le sometieren,
relacionadas con sus derechos e intereses legalmente reconocidos y derivadas de la prestacion
de servicios financieros por parte de todas cuantas Sociedades conformaren la citada entidad.

2. El cumplimiento del mencionado objetivo respondera a los principios de rapidez, seguridad,
eficacia y coordinacion.

Articulo 10. Designacion o nombramiento y revocacion.

1. La designacion del titular del Departamento de Atencion al Cliente correspondera al érgano de
administracién de Fineco SV .A.y ratificado por los correspondientes érganos de administracion
del resto de entidades del Grupo Fineco y habra de recaer en persona con honorabilidad
comercial y profesional y con conocimientos y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

2. El periodo de vigencia del nombramiento sera indefinido.

3. Una vez llevada a cabo la designacién, la persona que lo hubiere sido habrd de aceptar
expresamente por escrito la misma.

4. Una vez que se hubiere aceptado el nombramiento, tanto éste como la aceptacion misma se
comunicaran por escrito a los correspondientes servicios de reclamaciones para la Defensa del
Cliente de Servicios Financieros, asi como a las autoridades supervisoras que, en su caso,
correspondieren por razon de su actividad.

5. La revocacion del citado nombramiento correspondera, asimismo, al organo de administracion
de la entidad, quien podra proceder a la misma en cualquier momento, habiendo de ser objeto
de notificacidon en los mismos términos que el nombramiento y la aceptacion.

Articulo 11. Cese.

Sin perjuicio del ejercicio del derecho de revocacion contemplado en el articulo precedente, el titular
elegido del Departamento de Atencion al Cliente cesara en su cargo por las siguientes causas:

a. Término del mandato para el que hubiere sido designado, sin perjuicio de una nueva
reeleccion.

b. Renuncia.

c. Fallecimiento e incapacidad sobrevenida.
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Declaracion en estado de concurso.
Pérdida de la honorabilidad comercial y profesional.
Condena mediante sentencia firme por delito doloso.

Actuacion negligente en el gjercicio de sus funciones, que hubiere sido acordado por el 6rgano
de administracién de la entidad.

Articulo 12. Facultades o funciones.

De acuerdo con el objetivo que rige el presente Departamento de Atencion al Cliente, éste tan soélo

se hallara facultado para la interlocucion con los clientes de la entidad y para la recepcion o recogida

de las cuestiones que se le presentaren, excluyéndose cualquier facultad de resolucion vy

reconociéndosele, por consiguiente, Unica y exclusivamente una funcion de tramitacion.

Articulo 13. Régimen de funcionamiento.

1. El Departamento de Atencién al Cliente se hallard formal y materialmente separado de los

restantes servicios comerciales y operativos del Grupo FINECO, excluyéndose cualquier tipo de

riesgo de conflictos de interés y adoptando sus decisiones de un modo completamente

autdbnomo e independiente.

2. De acuerdo con los citados principios, ninguno de los integrantes del Departamento de Atencion

al Cliente intervendra en la tramitacion de las cuestiones que hubieren sido planteadas por

aquéllos con quienes se hallaren en alguna de las siguientes circunstancias:

a.

b.

Tener interés personal en el asunto o en otro en cuya resolucion pudiere influir.
Tener cuestion litigiosa pendiente.

Ser pariente, de consanguinidad dentro del cuarto grado o de afinidad dentro del segundo
grado, de quien hubiere instado la actuacion o de los administradores, alta direccion, asesores,
representantes legales o mandatarios de la persona juridica que, asimismo, hubiere instado la
actuacion.

Tener amistad intima o enemistad manifiesta con cualesquiera de las personas citadas en el
apartado precedente.

Tener cualquier tipo de relacién de servicio con las personas fisicas o juridicas directamente
interesadas en la cuestion o haber mantenido un vinculo de relacién laboral o profesional con
las mismas en el espacio de los dos afios inmediatamente precedentes.

3. Asimismo, la entidad dotara al Departamento de Atencion al Cliente de los medios humanos,

materiales, técnicos y organizativos que, en cada caso y momento, fueren precisos para el

cumplimiento de sus funciones. En este sentido, procedera a la formacion del titular y, en su caso,
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del personal, del citado Departamento en materia de normativa sobre transparencia y proteccion
de los clientes de servicios financieros.

Articulo 14. Régimen de actuacion y deber de notificacion.

1.

Una vez que el Departamento de Atencién al Cliente hubiere recibo la solicitud de actuacion del
cliente y le hubiere dado fecha y nimero de registro de entrada, tras acusar recibo por escrito,
habra de remitirlo al Defensor del Cliente, en el plazo maximo de los subsiguientes dos dias
habiles, computados desde la fecha del citado registro de entrada.

El Departamento de Atencion al Cliente, asimismo, informara al interesado, en el mismo plazo
contemplado en el apartado anterior, de que la cuestion planteada ha sido remitida al Defensor
del Cliente.

Articulo 15. Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese.

1.

La incompatibilidad para ser designado responsable del Departamento de Atencién al Cliente
procedera del hecho de ostentar la condicion de miembro del érgano de administraciéon o de la
alta direccion de la entidad o de cualesquiera otras con respecto de las cuales existieren
participaciones reciprocas que excedieren del diez por ciento de la cifra del capital de las
entidades participadas. A tal efecto, se computaran las participaciones circulares constituidas por
medio de Sociedades Filiales.

La inelegibilidad para el mencionado cargo derivara de la pérdida de la honorabilidad comercial
y profesional, de la declaracidon en estado de concurso y de la imputacidn, encausamiento o
procesamiento, por comisién o participacion, en cualquier grado, en un delito doloso.
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CAPITULO TERCERO

Defensor del Cliente

Titulo | - Disposiciones Generales

Articulo 16. Objetivo y finalidad.

El Defensor del Cliente velara por la tutela de los derechos e intereses legitimos de los clientes y
usuarios de los Mercados Financieros y tutelara el cumplimiento de la normativa vigente, asi como la
regulacion de la transparencia y de las buenas practicas y usos financieros.

Articulo 17 Ambito objetivo o material de competencia.

1. El Defensor del Cliente sera competente para atender, conocer y resolver todo tipo de actuacion,
consulta, queja, reclamacién o impugnacion que, independientemente de su fondo o naturaleza,
cuantia o cualquier otro criterio, presentaren, directamente o mediante representacion, todas las
personas fisicas o juridicas que reunieren la condicion de clientes usuarios de los Mercados
Financieros y que versaren sobre sus derechos e intereses legalmente reconocidos en el citado
ambito objetivo, con independencia de su origen y naturaleza contractuales, normativa de
transparencia y proteccién de la clientela o de buenas practicas y usos financieros, y, en particular,
del principio de equidad.

2. Ello no obstante, el citado ambito de competencia no comprendera:

a. Las cuestiones cuya asuncidn y tramitaciéon pudieren afectar a los derechos e intereses de
terceros.

b. Las cuestiones que tuvieren naturaleza de indisponibles o de caracter penal.

c. Las cuestiones que estuvieren pendientes de resolucion judicial o que, una vez instada la
intervencién del Defensor del Cliente, fueren sometidos a cualquier instancia jurisdiccional.

d. Las cuestiones que estuvieren sometidas a un procedimiento arbitral.

e. Las cuestiones sometidas ante otro Defensor del Cliente competente para conocer de las
mismas en los Mercados Financieros, incluidos los correspondientes servicios de la Comision
Nacional del Mercado de Valores, del Banco de Espafia y de la Direccion General de Seguros
y Fondos de Pensiones.

f. Las cuestiones sometidas a cualquier instancia, oficial o privada, de tutela de consumidores,
usuarios y clientes.

Articulo 18, Funciones.
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De acuerdo con el ambito objetivo competencial descrito en el articulo precedente, el Defensor
del Cliente asumira, como funcion principal, conocer y atender todas cuantas consultas,
actuaciones, quejas, reclamaciones e impugnaciones que formularen los clientes frente a la
entidad, con respecto de las operaciones llevadas a cabo entre los mismos o en relacion a las
actuaciones y decisiones directamente relacionadas con las mismas y en las que el cliente
estimare que hubiere experimentado un perjuicio debido a un tratamiento incorrecto, negligente
o no ajustado a Derecho ni a Equidad.

Asimismo, promovera el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccién de la
clientela y de las buenas practicas y usos financieros y desplegara todas cuantas actuaciones
fueren precisas, en aras a contribuir a la consecucion del buen fin de las cuestiones que se
sometieren a su consideracion en el ambito material de su competencia.

Sin perjuicio de la funcion genérica, contemplada en el apartado precedente, el Defensor del
Cliente gozara, asimismo, a titulo meramente enunciativo, de las siguientes facultades:

a. Informar, ayudar y orientar a los usuarios de servicios financieros en el adecuado ejercicio de
sus derechos y en la tutela de sus intereses.

b. Promover la mayor libertad y racionalidad en el uso de bienes y en la utilizacion de los servicios
financieros.

c. Facilitar la comprension y utilizacion de la informacion propia de los Mercados Financieros.

d. Difundir el conocimiento de los derechos y deberes del usuario de servicios financieros y las
modalidades y formas mas adecuadas de su ejercicio.

e. Fomentar la prevencion de riesgos, quejas, reclamaciones e impugnaciones, que pudieren
derivarse del uso de productos o de la utilizacion de servicios financieros.

f. Iniciar y potenciar una labor formativa en el ambito de los usuarios de los Mercados
Financieros.

g. Velar por el cumplimiento de que la contratacion que se lleve a cabo en los Mercados
Financieros responda, en todo caso, a los principios de buena fe y de equidad, propios de la
contratacion mercantil, a la confianza reciproca de las partes, a lo previsto en la legislacion,
comun y especifica, y a las buenas practicas y usos financieros.

Articulo 19. Facultades.

En el ambito de sus competencias, el Defensor del Cliente se hallara facultado, de un modo
meramente enunciativo, para:

a. Requerir a la entidad y a los clientes cuantos datos e informaciones fueren pertinentes, a fin
de analizar y estudiar las cuestiones que hubieren sido sometidas a su consideracion y
conocimiento.
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b. Solicitar, en base a la misma finalidad, el concurso de las entidades de crédito, intermediarios

financieros, entidades emisoras y de cualesquiera otras personas o entidades relacionadas con
las operaciones o actuaciones que fueren objeto de la intervencion del Defensor del Cliente.

Elevar al 6rgano de administracion de la entidad todas aquellas propuestas, sugerencias,
iniciativas o recomendaciones que, a su juicio, condujeren a una mayor tutela de los clientes y
a un mejor y mas eficiente funcionamiento del Mercado y cumplimiento de la transparencia y
de las buenas practicas y usos financieros.

Articulo 20. Deberes.

En el ejercicio de sus funciones, al Defensor del Cliente le correspondera, de una manera meramente

enunciativa:

a.

Estudiar y examinar, recabando los concursos que estimare oportunos, las cuestiones que,
perteneciendo al ambito de su competencia material, se sometieren a su conocimiento.

Oir y atender a las partes, trasladar las respectivas alegaciones y mediar ante la entidad objeto
de la cuestion suscitada, procurando aproximar las posiciones de las partes, a fin de alcanzar
un compromiso equitativo.

Emitir y elevar ante el 6rgano de administracion de la entidad informes en los que manifestare
su opinién, debidamente motivada y fundamentada, sobre las cuestiones o pretensiones
formuladas ante ella por los clientes, y proponer las medidas que estimare que hubieren de
adoptarse en cada supuesto.

Asistir, en el supuesto de que fuere expresamente requerido para ello, a las reuniones del
organo de administracion de la entidad, a fin de presentar sus informes y atender las
solicitudes de aclaracion de sus propuestas o recomendaciones.

Articulo 21. Designacion o nombramiento y revocacion.

1. La designacién del Defensor del Cliente correspondera al érgano de administracién de Fineco SV,

S.A.y ratificado por los correspondientes 6rganos de administracion del resto de entidades del

Grupo Fineco y habra de recaer en persona con honorabilidad comercial y profesional y con

conocimientos y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

2. El periodo de vigencia del nombramiento vendra expresado en el mismo, siendo posible la

designacion indefinida, asi como las sucesivas reelecciones sin limite temporal alguno.

3. La facultad de designacion podra recaer bien en una persona fisica o juridica, si bien, en todo

caso, ajena a la entidad.

4. Una vez llevada a cabo la designacion, la persona que lo hubiere sido habra de aceptar

expresamente por escrito la misma.
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5. Una vez que se hubiere aceptado el nombramiento, tanto éste como la aceptacién misma se
comunicaran por escrito a los correspondientes servicios de reclamaciones para la Defensa del
Cliente de Servicios Financieros, asi como a las autoridades supervisoras que, en su caso,
correspondieren por razdn de su actividad.

6. La revocacion del citado Defensor del Cliente correspondera, asimismo, al o6rgano de
administracién de la entidad, el cual podra proceder a la misma en cualquier momento, habiendo
de ser objeto de notificacidon en los mismos términos que el nombramiento y la aceptacién.

Articulo 22. Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese.

1. La incompatibilidad para ser designado Defensor del Cliente procedera del hecho de ostentar la
condicion de miembro del érgano de administracion o de la alta direccién de la entidad o de
cualesquiera otras con respecto de las cuales existieren participaciones reciprocas que excedieren
del diez por ciento de la cifra del capital de las entidades participadas. A tal efecto, se computaran
las participaciones circulares constituidas por medio de Sociedades Filiales.

2. La inelegibilidad para ser Defensor del Cliente derivard de la pérdida de la honorabilidad
comercial y profesional, de la declaracion en estado de concurso y de la imputacion,
encausamiento o procesamiento, por comisién o participacién, en cualquier grado, en un delito
doloso.

3. Sin perjuicio del ejercicio del derecho de revocacién contemplado en el articulo precedente, el
miembro elegido para Defensor del Cliente cesara en su cargo por las siguientes causas:

a. Término del mandato para el que hubiere sido designado, sin perjuicio de una nueva
reeleccion.

b. Renuncia.

c. Fallecimiento e incapacidad sobrevenida.

d. Declaracion en estado de concurso.

e. Peérdida de la honorabilidad comercial y profesional.
f. Condena mediante sentencia firme por delito doloso.

g. Actuacion negligente en el gjercicio de sus funciones, que hubiere sido acordado por el 6rgano
de administracion de la entidad.

Articulo 23. Facultades de autoorganizacion o autorregulacion.

El Defensor del Cliente goza de completa independencia respecto de la entidad y de plena autonomia
para aplicar los criterios y directrices en el ejercicio y desarrollo de sus funciones y para organizar y
disponer libremente de los medios materiales y servicios administrativos que fueren precisos para el
cumplimiento de su cometido.
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Articulo 24 Principios del procedimiento.

Los procedimientos ante el citado Defensor del Cliente se hallan regidos por los principios de
igualdad, audiencia, contradiccion, confidencialidad, gratuidad, celeridad, legalidad, equidad y de
integracion.

En particular, de acuerdo con el principio de integracién, el Defensor del Cliente podra, en
cualquier momento, solicitar o recabar del interesado la aportacion de nuevos datos o
documentos o que completare los que ya hubiere aportado, con el apercibimiento de que, si asi
no lo hiciere, se archivara, sin mas tramite, la cuestion o asunto planteados.

De igual modo, y en base al mismo principio de integracién, el citado Defensor del Cliente sera
competente para recabar también de los distintos departamentos y servicios que conformaren la
entidad, en cualquier fase de tramitacion de los expedientes, cuantos datos, aclaraciones,
informes o elementos de prueba o juicio considerare pertinentes para adoptar su resolucion.

Articulo 25. Traslado de alegaciones.

Una vez que el Defensor del Cliente hubiere recibido la notificacion del Departamento de
Atencion al Cliente, dara traslado de una copia de los escritos y documentos presentados al
organo de administracion de la entidad, indicando el Departamento o Servicio afectado por el
asunto o cuestion.

La entidad habra de contestar en el plazo maximo de diez dias naturales, computados desde la
fecha de recepcion del traslado. Dicho plazo podra ser prorrogado una sola vez por el Defensor
del Cliente por otro periodo maximo de diez dias naturales, en el caso de que la entidad asi lo
solicitare con una anterioridad, como minimo, de cinco dias naturales a la expiracién del plazo,
habiendo de fundamentar la entidad en su solicitud las razones que justificaren la prorroga.

En el supuesto de que la entidad dejare transcurrir el plazo sin responder, se entendera cumplido
el tramite y el Defensor del Cliente procedera con la tramitacion del expediente.

En cambio, en el caso de que la entidad formulare sus alegaciones, se dara traslado de las mismas
al interesado, a fin de que manifestare lo que considerare pertinente en el plazo maximo de diez
dias naturales, a computar desde la fecha en que hubiere recibido el traslado. En el supuesto de
que el interesado dejare transcurrir el plazo sin responder, se entendera cumplido el tramite y el
Defensor del Cliente procedera con la tramitacion del expediente.

En cambio, en el caso de que el interesado hubiere respondido formulando nuevas alegaciones,
las mismas se trasladaran a la entidad afectada, que dispondra de un nuevo plazo maximo de
cinco dias naturales para contestar.

Una vez que se hubiere recibido la contestacion o transcurrido el plazo sin formular nuevas
alegaciones, el Defensor del Cliente procedera con la tramitacion del expediente.
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Articulo 26. Allanamiento, desistimiento y continuacion.

En el supuesto de que, ante el conocimiento de los hechos, la entidad rectificare su situacién con
respecto de quien hubiere instado la actuacion, a satisfaccion de éste ultimo, tal entidad habra
de notificarlo por escrito al Defensor del Cliente y justificarlo documentalmente, a excepcion de
que existiere desistimiento expreso del interesado. En la citada prueba documental hara constar
las decisiones adoptadas y la aceptacidon expresa por parte de quien hubiere instado la cuestion.
Finalmente, el Defensor del Cliente dictara una resolucion por la que se archivara, sin mas tramite,
la cuestion objeto de tramitacion.

Los interesados podran desistir de sus pretensiones en cualquier momento. El desistimiento dara
lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacion con el interesado se
refiriere. En tales casos, el Defensor del Cliente dictara una resolucion por la cual se concluyere
inmediatamente el procedimiento y se procederd, sin mas tramite, al archivo de las diligencias.

Ello no obstante, y en funcion del interés y relevancia generales, el Defensor del Cliente podra
acordar la prosecucion del procedimiento en el ambito de su funcién de promocion del
cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas
practicas y usos financieros, hallandose facultado, en su caso, para formular a la entidad las
indicaciones que estimare convenientes. En tales supuestos, la tramitacidn procedente sera la que
fuere exigible en virtud de la indole de la cuestion y excluira toda referencia que versare sobre la
entidad y sobre quien hubiere instado el procedimiento, respecto de cuyas identidades se
observara la mas estricta reserva y confidencialidad.

Articulo 27. Finalizacion del procedimiento.

La actuacion e intervencion del Defensor del Cliente concluira con la emision del Informe Final, a
excepcion de los supuestos de un anterior archivo de actuaciones por haber accedido el
interesado ante cualquier otra instancia, por su desistimiento expreso o tacito o por haberse
alcanzado un acuerdo entre las partes negociales.

El Defensor del Cliente dispondra de un plazo de un mes, en el caso de que el reclamante sea
consumidor, y de dos meses, si no lo fuese, a contar desde la presentacion de la queja o
reclamacion, para dictar un pronunciamiento. A partir de la finalizacion de dicho plazo, en caso
de ausencia de resolucion o de disconformidad con la misma, el reclamante podra acudir al
Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional del Mercado de Valores, en la forma y plazo
que la misma tenga establecida. Ello no obstante, el citado Defensor del Cliente habra de observar
la diligencia debida, a fin de emitir el correspondiente Informe en el plazo mas breve posible de
tiempo.



ST,
L

&

' e o i
Irineco

Articulo 28. Informe Final.

Analizada y estudiada la cuestion sometida al conocimiento del Defensor del Cliente y oidas las
alegaciones de las partes intervinientes, el Defensor del Cliente en cuestién emitira el Informe
Final.

El Informe Final contendra, tras una breve exposicion de los hechos y examen de las
argumentaciones y documentos presentados por las partes en defensa de sus intereses y
pretensiones, la decision que, debidamente motivada, comprendera la opinién que el Defensor
del Cliente emitiere con arreglo a Derecho. Asimismo, propugnara las medidas que estimare
hubieren de adoptarse, a fin de dirimir la cuestion planteada, entre las cuales podran figurar
propuestas dirigidas a las partes, al objeto de alcanzar un acuerdo o compromiso equitativos.

La fundamentacion con arreglo a Derecho integrara, amén de las disposiciones de la legislacion
comun y especifica, las clausulas contractuales, las normas aplicables de transparencia y
proteccion de los clientes, asi como las buenas practicas y usos financieros.

Sin perjuicio de lo manifestado en los apartados precedentes, en el supuesto de que la decision
se apartare de los criterios manifestados en expedientes anteriores analogos o similares, el
Informe Final habra de comprender, asimismo, las razones o argumentos que fundamentaren tal
criterio divergente.

La aceptacion, por parte de quien hubiere instado la actuacion del Defensor del Cliente, de la
decision que incluyere el Informe Final, sera voluntaria.

Por su parte, las decisiones del Defensor del Cliente favorables a quien hubiere instado la
actuacion vincularan a la entidad. Ello no obstante, dicha vinculacién no sera excluyente de la
plena tutela judicial, del recurso a otros mecanismos de solucién de conflictos, ni de la proteccidn
administrativa.

Articulo 29. Notificaciones.

Copias del Informe Final se remitiran al rgano de administracién de la entidad, asi como a tantas
cuantas partes hubieren intervenido en la cuestion o tuvieren interés legitimo en su conocimiento.

El plazo maximo de notificacion del Informe Final sera de diez dias naturales, computados a partir
de la fecha de emision del mismo.

Las modalidades de notificacion seran por escrito o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitieren la lectura, impresion y conservacion de los
documentos y, asimismo, cumplieren con los requisitos previstos en la Ley 6/2020, de 19 de
Noviembre, Reguladora de determinados aspectos de los Servicios Electronicos de Confianza,
segun hubiere designado de forma expresa quien hubiere promovido la cuestion en su escrito
inicial. Ello no obstante, en ausencia de tal indicacion expresa, la notificacién se realizara a través
del mismo medio que hubiere empleado quien hubiere ejercitado la iniciativa de la actuacion.
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4. Asimismo, en el supuesto de que la entidad adoptare cualquier tipo de medida o acuerdo, en
derivacion o cumplimiento de la decision que incorporare el Informe Final, tales medidas o
acuerdos habran de ser notificados al Defensor del Cliente en el plazo maximo de diez dias
naturales, computados a partir de la fecha de adopcién de los mismos.

Titulo Il - Régimen de Quejas, Reclamaciones e Impugnaciones

Articulo 30. Régimen especifico.

1. El régimen de quejas, reclamaciones e impugnaciones se regira por las disposiciones especificas
contempladas en el presente Titulo.

2. Ello no obstante, en aquello que no se regulare expresamente en este Titulo, seran de aplicacion,
con caracter supletorio, las restantes normas del presente Reglamento.

Articulo 31. Modalidad y plazo de presentacion.

La modalidad de presentacion de las quejas, reclamaciones o impugnaciones y el plazo para su
ejercicio se ajustara a lo dispuesto en los articulos 5 y 6 del presente Reglamento respecto de los
medios de acceso al Departamento de Atencién al Cliente y Defensor del Cliente regulados en el
mismo y del plazo de presentacion, respectivamente.

Articulo 32. Admision a tramite y causas de inadmision y de abstencion sobrevenida de quejas,
reclamaciones e impugnaciones.

1. El Departamento de Atencién al Cliente darad traslado de cuantas quejas, reclamaciones e
impugnaciones tenga conocimiento al Defensor del Cliente, quien se encargara de su admision
0 no a tramite.

2. La admision a tramite de las quejas, reclamaciones e impugnaciones, que sera comunicada por
escrito al interesado, determinara la iniciacion de actuaciones.

3. La admision a tramite de las quejas, reclamaciones e impugnaciones Unicamente podra
rechazarse en los siguientes casos:

a. Cuando se omitieren datos esenciales para la tramitacion no subsanables, incluidos los
supuestos en los que no se concretare el motivo de la queja, reclamacion o impugnacion.

b. Cuando se pretendieren tramitar como queja, reclamacién o impugnacion, recursos o acciones
distintos, cuyo conocimiento fuere competencia de los 6rganos de administrativos, arbitrales
o judiciales o los mismos se encontraren pendientes de resolucion o en litigio o el asunto
hubiere sido ya resuelto en las mencionadas instancias.

c. Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concretaren las cuestiones objeto de queja,
reclamacion o impugnacioén no se refirieren a operaciones concretas o no se ajustaren a los
requisitos establecidos en el apartado 1 del articulo 17 del presente Reglamento.
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d. Cuando se formularen quejas, reclamaciones o impugnaciones que reiteraren otras anteriores

ya resueltas, presentadas por el mismo cliente y en relacién con los mismos hechos.

e. Cuando hubiere transcurrido el plazo de presentacién establecido en el articulo 6 de este

Reglamento.

Cuando, en funcién de cualquiera de las causas contempladas en el apartado precedente, se
considerare que la queja, reclamacion o impugnacion no resulta admisible a tramite, el Defensor
del Cliente dictara una resolucidon motivada, la cual se notificara al interesado, emplazandole a
que, en el término maximo de diez dias naturales, computados desde la fecha de recepcion de la
notificacion, presentare sus alegaciones. A este respecto, en los casos en los que el interesado no
contestare o, habiendo contestado, se mantuvieren las causas de inadmision, el Defensor del
Cliente emitira su decision final, la cual sera, asimismo, comunicada al interesado.

En el supuesto de que el Defensor del Cliente tuviere conocimiento de que, simultaneamente a
la tramitacién de la queja, reclamacién o impugnacion, se estuviere, asimismo, tramitando un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, se abstendra de seguir
con el procedimiento y dictara resolucion por la cual se concluyere el expediente. Todo ello sin
perjuicio del apercibimiento que se hiciere al interesado por incumplimiento del deber de
declaracién verdadera al que obliga el articulo 5.2.e) del presente Reglamento.

Articulo 33. Audiencia Oral.

Sin perjuicio del procedimiento ordinario de tramitacion del expediente y del régimen de traslado
de alegaciones, en el supuesto de que el Defensor del Cliente, a la vista de las alegaciones por
escrito presentadas por las partes, entendiere que, a fin de poder completar el conocimiento de
los hechos y obtener un mejor elemento de juicio, resulta preciso proceder a una Audiencia Oral,
comunicara a las partes en cuestion la celebracion de la misma.

Las partes seran citadas a la audiencia con suficiente antelacion y podran intervenir en ella
directamente o por medio de sus representantes. En la convocatoria se sefalara el lugar de
celebracidn, el cual sera determinado por el Defensor del Cliente.

En la fase de comparecencia, las partes podran incorporar, a las alegaciones o pruebas que ya
hubieren presentado, nuevos documentos y formular, asimismo, nuevas alegaciones, que
estimaren necesarias en aras a una mejor defensa de sus intereses.

La incomparecencia de una de las partes a la audiencia oral no sera obstaculo para la celebracion
de la misma, la continuacion del procedimiento y la culminacién de éste mediante la
correspondiente resolucion, la cual no sera privada de eficacia por dicha incomparecencia.
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CAPITULO CUARTO

Régimen de Interrelacién con los Servicios de Reclamaciones para la Defensa del
Cliente de Servicios Financieros

Articulo 34. Competencia y funciones.

1. El Departamento de Atencién al Cliente, asi como el Defensor del Cliente, seran competentes, en
sus respectivos ambitos y materias, para la correspondiente interlocucién con los diferentes
Servicios de Reclamaciones para la Defensa del Cliente de los Servicios Financieros y, en particular,
con el Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional del Mercado de Valores.

2. A tal efecto, habran de atender los requerimientos del correspondiente Servicio de
Reclamaciones, asi como remitir las alegaciones e informacion que fuere preciso en cada
circunstancia.

3. Enlos supuestos en los que un Servicio de Reclamaciones se dirigiere a la entidad, y sin perjuicio
de que la comunicacién se hubiere dirigido a ella genéricamente o a un departamento o servicio
de la misma, sera el Departamento de Atencion al Cliente el 6rgano a través del cual se canalizaran
y articularan todos las comunicaciones y relaciones con el Servicio de Reclamaciones en cuestién.



