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CAPITULO I. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Articulo 1. Objeto.

1. El presente Reglamento tiene por objeto regular la actividad del Servicio de Atencién al
Cliente de EUROAGENTES GESTION S.G.I.I.C., S.A. previsto para las Sociedades Gestoras de
Instituciones de Inversidn Colectiva en el articulo 48 de la Ley 35/2003, de 4 de noviembre, de
instituciones de inversion colectiva y en la Orden ECO /734/2004, de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencidn al cliente y el defensor del cliente de las entidades
financieras.

2. El Servicio de Atencion al Cliente tiene por objeto la proteccion de los intereses y derechos
legalmente reconocidos de los accionistas y participes de las instituciones de inversion colectiva
administradas y gestionadas por EUROAGENTES GESTION SGIIC S.A. y en su virtud debera
atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten los accionistas de las sociedades
de inversion y los participes en fondos de inversion.

Tendran la consideracién de quejas a efectos de este reglamento, las referidas al
funcionamiento de los servicios financieros prestados por la Entidad a los participes y
accionistas de las instituciones de inversion colectiva y presentadas por las tardanzas,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion que se observe en su funcionamiento.

Tendran la consideracion de reclamaciones las presentadas por los participes y accionistas que
pongan de manifiesto hechos concretos referidos a acciones u omisiones de la Entidad que
supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos por incumplimiento
de los contratos, de las operaciones, de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

Articulo 2. Condiciones del nombramiento del Titular del Servicio de Atencion al
Cliente.

1. El Titular del Servicio de Atencion al Cliente sera una persona con honorabilidad comercial y
profesional y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

Segln dispone la Orden ECO 734/2004, 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 econdémica y la vida de los negocios, asi como las buenas
practicas comerciales y financieras. Poseen conocimientos y experiencia adecuados, quienes
hayan desempefiado funciones relacionadas con la actividad financiera propia de la entidad o
entidades de que se trate.

2. El Titular del Servicio de Atencién al Cliente sera designado por el Consejo de Administracion.
El mandato sera por un periodo de tres anos, pudiéndose renovar la eleccion por periodos
iguales.

3. La designacion del Titular del Servicio de Atencién al Cliente sera comunicada por la Entidad
al Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros (Comisionado para la
Defensa del Inversor) y a la autoridad o autoridades supervisoras que correspondan por razon
de su actividad (Comision Nacional del Mercado de Valores).
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4. Seran causas de incompatibilidad e inelegibilidad para el cargo de Titular del Servicio de
Atencidn al Cliente el desarrollo de funciones en los departamentos comerciales u operativos de
la Entidad.

5. Vacante el cargo, por cualquier causa, se procedera al nombramiento del Titular del Servicio
de Atencidn al Cliente dentro del mes siguiente.

Articulo 3. Condiciones de ejercicio de funciones.

1. El Servicio de Atencion al Cliente actuara con independencia respecto de cualquier otro
departamento organizativo de la Entidad, y con autonomia en cuanto a los criterios y directrices
que deben aplicar en el ejercicio de sus funciones, y pondra en conocimiento inmediato del
consejo de administracién cualquier actuacidon que menoscabe su independencia o limite sus
facultades de actuacion.

2. Desempefiara sus funciones evitando los conflictos de interés, y comunicando en todo caso
su existencia, de no ser evitables, al consejo de administracién.

3. Deberd guardar secreto de cuantos datos e informaciones reciban en el desempefio de sus
funciones, y no podran utilizarlos en beneficio propio, ni facilitarlos a terceros ni a otros 6rganos
administrativos, sin perjuicio de las obligaciones de transparencia e informaciéon que imponga la
legislacion vigente. Igualmente, en aplicacion de las obligaciones de sigilo y secreto que recaen
sobre el personal que presta sus servicios en la entidad, se abstendran de cualquier
comunicacién, manifestacién o comentario relativo a las quejas o reclamaciones y consultas
recibidas, con las Unicas excepciones que derivan de la publicacion del informe anual o de la
estricta aplicacion del procedimiento previsto en este reglamento. Asimismo guardaran el
debido secreto, incluso después de cesar en su mandato, cuando los datos e informaciones
tengan el caracter de confidenciales o reservados. En materia de secreto y confidencialidad,
sera de aplicacién el codigo de conducta aplicable al personal de la Entidad.

4. El Titular del Servicio de Atencidén al Cliente podra percibir por el desempefio de sus
funciones la correspondiente compensacion econdmica que sera, en su caso, determinada por
la Entidad.

5. Su nombramiento serd compatible con el ejercicio de la actividad que viniere realizando al
tiempo de ser nombrado.

Articulo 4. Cese.

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente cesara en su cargo por cualquiera de las causas
siguientes:

a) Expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que se acuerde la renovacion.

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

c) Incapacidad sobrevenida.

d) Condena por delito en sentencia firme.

e) Renuncia.

f) Acuerdo fundado del Consejo de Administracion.
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CAPITULO II. AMBITO DE ACTUACION.

Articulo 5. Competencias y funciones.

1. Corresponde al Servicio de Atencidn al Cliente:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

)

k)

Atender y resolver, de conformidad con lo dispuesto en la normativa vigente, las quejas
o reclamaciones presentadas, directamente o mediante representacion, por todos los
participes en fondos de inversioén y los accionistas de sociedades de inversion, que
estén relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de
las operaciones, de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela, ya de las buenas practicas y usos financieros.

Contrastar la informacién necesaria acerca de las quejas o reclamaciones interpuestas,
al efecto de verificar y constatar su real trascendencia.

Recabar toda clase de informacién de los distintos departamentos de la Entidad
relacionada con los expedientes que tramite.

Podra intervenir como mediador entre los clientes y la Entidad al objeto de propiciar un
arreglo amistoso entre ambos.

Llevar un registro interno de todas las reclamaciones recibidas de los clientes, en el que
incorporaran una copia de la reclamacion recibida y de la contestacion trasladada al
reclamante.

Elaborar un informe anual con el contenido que legalmente se dispone descrito en el
articulo 18 de este Reglamento.

Atender las cuestiones que la propia Entidad le someta a su consideracion respecto de
sus relaciones con los clientes cuando la Entidad lo considere oportuno.

Presentar, formular y realizar ante la Entidad informes, recomendaciones y propuestas
en todos aquellos aspectos que, a su juicio, puedan favorecer las relaciones entre la
Entidad y sus clientes.

Atender los requerimientos que los Comisionados para la Defensa del Cliente de
Servicios Financieros puedan efectuarles en el ejercicio de sus funciones, en los plazos
que éstos determinen de conformidad con lo establecido en su Reglamento.

Podra promover actuaciones que tengan por objeto facilitar el conocimiento por los
participes y accionistas usuarios de servicios de la normativa en materia de
transparencia y proteccion de la clientela, asi como de las buenas practicas y usos
financieros.

[) Realizar actividades divulgativas de los criterios que sirven de base a la resolucion de
los expedientes que se tramiten en el ambito de su competencia.
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Articulo 6. Materias excluidas.

Quedan excluidas de la competencia del Servicio:
a) Las relaciones entre la Entidad y sus empleados.
b) Las relaciones entre la Entidad y los accionistas.

c) Las cuestiones que se refieran a las decisiones de la Entidad relativas a efectuar o
concertar o no un contrato, 0 una operacién o servicio concreto con personas
determinadas, asi como a sus pactos o condiciones.

CAPITULO III. OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD EN RELACION CON EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE.

Articulo 7. Deberes de informacion.

1. La Entidad pondra a disposicion de sus clientes, en todas y cada una de las oficinas abiertas
al publico, asi como en su pagina web en el caso de que los contratos se hubieran celebrado
por medios telematicos, la informacion siguiente:

a) La existencia de un Servicio de Atencion al Cliente, con indicacidn de su direccion postal
y electronica.

b) La obligacién por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo de dos meses desde su presentacion en el
Servicio de Atencién al Cliente.

c) Referencia al Comisionado para la Defensa del Inversor adscrito a la CNMV, con
especificacion de su direccion postal y electrdnica, y de la necesidad de agotar la via del
Servicio de Atencidn al Cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante el.

d) El reglamento de funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente.

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

Articulo 8. Deber de colaborar.

1. La Entidad debera colaborar con el Servicio en todo aquello que favorezca el ejercicio de sus
funciones, y facilitarle toda la informacion que solicite en materias de su competencia y en
relacion con las cuestiones que se sometan a su consideracion.

2. Asimismo debera recibir y valorar las quejas que puedan formularse respecto a la actuacion
del Servicio de Atencién al Cliente.

3. El Comisionado para Defensa del Inversor y la Entidad adoptaran los acuerdos necesarios y
llevaran a cabo las acciones oportunas para facilitar que la transmision de los datos y
documentos que sean necesarios en el ejercicio de sus funciones, sea efectuada por medios
telematicos mediante el uso de la firma electronica, de conformidad con lo establecido en el
articulo 4 de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica, y su normativa de
desarrollo.
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Articulo 9. Autonomia y medios.

1. La Entidad deberd adoptar las medidas necesarias para separar el Servicio de Atencion al
Cliente de los restantes servicios comerciales u operativos de la organizaciéon, de modo que se
garantice que aquél tome de manera autdnoma sus decisiones referentes al ambito de su
actividad y, asimismo, se eviten conflictos de interés.

Sin perjuicio de lo establecido en el parrafo anterior, la Entidad adoptara las medidas oportunas
para garantizar que los procedimientos previstos para la transmision de la informacion
requerida por el Servicio de Atencion al Cliente al resto de servicios de la organizacion,
respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

2. La Entidad se asegurara de que el Servicio de Atencion al Cliente esté dotado de los medios
humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus
funciones.

CAPITULO IV. PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y
RESOLUCION DE QUEJAS O RECLAMACIONES.

Articulo 10. Alcance del procedimiento.

1. El procedimiento previsto en este capitulo sera exigible en la tramitacion de las quejas y
reclamaciones, cuyo conocimiento sea competencia del Servicio de Atencion al Cliente,
presentadas, directamente o mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas,
espafolas o extranjeras, que relnan la condicién de usuario de los servicios prestados por la
Entidad, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, ya deriven de las operaciones, de los contratos, de la normativa de
transparencia y proteccién de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en
particular, del principio de equidad.

2. En todo caso, el Servicio de Atencidn al Cliente dispondra de un plazo de dos meses, a contar
desde la presentacion ante él de la queja o reclamacién, para dictar un pronunciamiento,
pudiendo el reclamante a partir de la finalizacién de dicho plazo acudir al Comisionado para la
Defensa del Inversor adscrito a la CNMV.

Articulo 11. Forma, contenido y lugar de la presentacion de las quejas y
reclamaciones.

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

La utilizacion de medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica.
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2. El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el que se hara
constar:

a) Los datos identificativos del reclamante: nombre, apellidos, o denominacién social en
caso de personas juridicas, y domicilio del interesado; nimero del documento nacional
de identidad para las personas fisicas y nimero de identificacion y datos referidos a
registro publico para las juridicas. Si se presentan por medio de representante, se
exigira, ademas de los datos anteriores, que se acredite la representacién por cualquier
medio admitido en derecho.

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

¢) Oficina u oficinas, 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 esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

e) Lugar, fechay firma.

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

3. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencion al Cliente,
en cualquier oficina abierta al publico de la Entidad, asi como en la direccion de correo
electrdénico que se habilite a tal fin.

4. La presentacion y tramitacion de reclamaciones ante el Servicio de Atencién al Cliente tiene
caracter gratuito.

5. La presentacion de la queja o reclamacion por parte del cliente ante el Servicio debera
hacerse dentro del plazo de dos afios a contar desde la fecha en que el cliente tuviera
conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

Articulo 12. Admision a tramite.

1. Recibida la queja o reclamacién por la Entidad, en el caso de que no hubiese sido resuelta a
favor del cliente por la propia oficina, servicio o departamento objeto de la queja o reclamacion,
ésta sera remitida al Servicio de Atencidn al Cliente.

El computo del plazo maximo de terminacién comenzard a contar desde la presentacion de la
queja o reclamacion en el Servicio de Atencion al Cliente. Se debera acusar recibo por escrito y
dejar constancia de la fecha de presentacion a efectos del cdmputo del plazo de terminacion.

Recibida la queja o reclamacion por el Servicio de Atencién al Cliente para su tramitacién, se
procedera a la apertura de expediente.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su
reiteracién ante distintos érganos de la Entidad.
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2. 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 requerira al firmante
para completar la documentacién remitida en el plazo de diez dias naturales, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese 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 computo del plazo de dos meses para la terminacion del
procedimiento.

3. Sdlo podra rechazarse la admisiéon a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

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

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos, arbitrales o
judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el asunto haya
sido ya resuelto en aquellas instancias.

¢) 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 apartado 2 del articulo 2 de la Orden ECO 734/2004, de 11
de marzo.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo de dos afios para la presentacion de quejas y
reclamaciones que establece este reglamento de funcionamiento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una queja o reclamacion y de
un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, debera abstenerse
de tramitar la primera.

4. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna de las causas
indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, dandole un plazo
de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera
contestado y se mantengan las causas de inadmision, se le comunicard la decisién final
adoptada.

Rechazada la admision a tramite de una queja o reclamacion ésta no podra ser planteada de
nuevo ante el Servicio.

Articulo 13. Tramitacion.

1. El Servicio de Atencion al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de la entidad
afectada, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes
para adoptar su decision.

2. La Entidad afectada cuando tenga conocimiento de la queja o reclamacion podra presentar

alegaciones.

EUROAGENTES GESTION SGIIC S.A.
Reglamento Defensa del Cliente- Servicio Atencion Cliente 8/10



3. En el caso de que durante la tramitacion del expediente el reclamante iniciara cualquier
actuacién administrativa o ejercitara alguna accion judicial que tuviera el mismo objeto que la
queja o reclamacion planteada, el Servicio archivara el expediente sin mas tramite.

Articulo 14. Acuerdo amistoso. Allanamiento y desistimiento.

1. El Servicio podra, antes de dictar pronunciamiento, hacer las gestiones y propuestas que
considere oportunas y necesarias a las partes para conseguir un acuerdo amistoso. Alcanzado
éste, el acuerdo tendra caracter vinculante para ambos y se dara por concluido el expediente.

2. Si a la vista de la queja o reclamacién, la Entidad rectificase su situacién con el reclamante a
satisfaccion de éste, debera comunicarlo al Servicio de Atencidn y justificarlo documentalmente,
salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tal caso, se procedera al archivo de
la queja o reclamacion sin mas tramite.

3. Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con
el interesado se refiere. No obstante, el Servicio de Atencion al Cliente podra acordar la
continuacién del mismo en el marco de su funcién de promover el cumplimiento de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos
financieros.

Articulo 15. Finalizacion y notificacion.

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

2. La decision sera siempre motivada y contendrd unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en las normas juridicas aplicables al caso,
las clausulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables,
asi como las buenas practicas y usos financieros.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en expedientes anteriores
similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

3. 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 Comisionado para la Defensa del
Inversor.

4. La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde
su fecha, por escrito o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica, segin 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.
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CAPITULO V. EFECTOS DE LA RESOLUCION.
Articulo 16. Efectos para el reclamante.

1. El reclamante no estara obligado a aceptar la resolucion dictada por el Servicio, pudiendo
iniciar las actuaciones administrativas o ejercitar las acciones judiciales que estime oportunas.

2. Sin perjuicio de ello, el Servicio podra dirigirse al reclamante al objeto de recabar su
aceptacion por escrito. La aceptacion se hara en los términos de la resolucion e ira acompanada
de la renuncia expresa a cualquier otra reclamaciéon administrativa, judicial o de otra indole.

La aceptacion de la resolucién sera notificada a la Entidad por el Servicio.

Articulo 17. Efectos para la entidad.

1. La resolucion dictada por el Servicio, favorable al reclamante, vinculara a la Entidad.

2. Aceptada la resolucion, la Entidad la ejecutara en el plazo maximo de un mes cuando en
virtud de ella deba pagar una cantidad o realizar cualquier otro acto a favor del reclamante,
salvo que en atencion a las circunstancias del caso, la resolucion establezca un plazo distinto. El

plazo para la ejecucion se contara a partir del dia en que el Servicio notifique a la Entidad la
aceptacion de la resolucion por el reclamante.

CAPITULO VI. INFORME ANUAL.

Articulo 18. Contenido.

1. Dentro del primer trimestre de cada ano, el Servicio de Atencién al Cliente presentara ante el

consejo de administracién 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

nimero, admisién a tramite y razones de inadmision, 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, y

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

2. Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de la Entidad.

DISPOSICION FINAL.

El presente Reglamento podra ser modificado por acuerdo del Consejo de Administracion de la
Entidad.
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