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Del Reglamento y el Servicio de Atencién al Cliente

Capitulo Primero.- De la Regulacion y Designacion
Articulo Primero. Reglamento.

1. Reglamento.
El presente reglamento regula funcionamiento del Servicio de Atencidn al Cliente (en adelante el
Servicio) de RBC Dexia Investor Services Espana S.A. (en adelante el Banco).

2. Adhesion.
Las entidades del grupo RBC Dexia Investor Services Espana (en adelante las entidades), de
acuerdo lo dispuesto en la normativa, podrdn adherirse al Servicio del Banco por acuerdo de su

érgano de administracion.

Articulo Segundo. Titulares.

1. Requisitos.

El o los titulares del Servicio serdn empleados del Banco cuya honorabilidad y experiencia resulten
adecuados para ejercer las funciones en el Servicio. No podrdn ser fitulares en ningiun caso
empleados adscritos a las dreas comerciales u operativas del Banco.

2. Designacion.
Los titulares del Servicio serdn designados por el consejo de administracién del Banco.

Articulo Tercero. Independencia.

El Servicio actuard siguiendo estrictamente lo dispuesto en este Reglamento, los contratos y la
normativa aplicable. El Servicio decidird atendiendo a la normativa y los contratos, y el
cumplimiento de los principios de buena fe y la equidad en las prestaciones, evitando en todo
caso los conflictos de interés. El Servicio estard funcional y materialmente separado de las dreas
comerciales u operativas del Banco o las entidades y contard con una dotacién de medios
adecuada para el cumplimiento de su funcién.
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Capitulo Segundo.- De la duracion y causas de la terminacién del cargo

Articulo Cuarto. Duracién del cargo

La designacion de los titulares del Servicio tendrd una duracion de dos anos y podrd ser renovado
por iguales periodos de tiempo cuantas veces se considere oportuno.

Articulo Quinto. Terminacién del cargo

El los titulares cesardn en sus funciones por cualquiera de las causas siguientes:

a. Expiracién del plazo para el que fueron nombrados, salvo que se acordara su
renovaciéon en la forma establecida en el articulo anterior.

b. Muerte, incapacidad sobrevenida o perdida de los requisifos que motivaron su
elegibilidad.

c. Haber sido condenado por delito en sentencia firme.
Renuncia.
Extincion de la relacién laboral con el Banco o suspensidn de la misma que impida el
ejercicio efectivo del las funciones en el Servicio.

f. Decisidn del Banco, por acuerdo del consejo de administracion, fundado en la

actuacién notoriamente negligente en el desempeno de su cargo.

En caso de vacante, el Banco procederd al nombramiento de un nuevo titular dentro de los
treinta dias siguientes al que se produjo la vacante.

Capitulo Tercero.- De las funciones del servicio y materias excluidas.

Articulo sexto. Funciones del cargo

Son funciones del Servicio la tutela y proteccion de los derechos e intereses de los clientes de las
entidades, derivados de sus relaciones con las mismas, asi como procurar que tales relaciones se
desarrollen en todo momento conforme a los principios de buena fe, equidad y confianza
reciproca.

En cumplimiento de su funcién corresponde al Servicio:
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a. Conocer, estudiar y resolver las reclamaciones que los clientes le planteen en relacién
con las operaciones, contratos o servicios bancarios y, en general, con fodas las
relaciones entre las entidades y sus clientes y en que, a juicio de éstos, hubiesen tenido
un tratamiento que ellos estimen negligente o injusto. También le corresponde conocer,
estudiar y resolver las cuestiones que las enfidades les sometan respecto a sus
relaciones con sus clientes cuando lo consideren oportuno. En ambos supuestos el
Servicio podrd intervenir como mediador entre clientes y entidades al objeto de llegar
a un arreglo amistoso entre ambas partes.

b. Presentar, formular y readlizar ante las entidades, informes, recomendaciones vy
propuestas en fodos aquellos aspectos que sean de su competencia y que, a su juicio,
puedan favorecer las buenas relaciones y muestras de confianza que deben existir

entre las las entidades y sus clientes.

Articulo Séptimo. Materias excluidas

En todo caso, quedan excluidas de la competencia del Servicio, y son causa de inadmisidn:

a. Lasrelaciones entre las entidades y sus empleados.
Las relaciones entre las entidades y sus accionistas.
Las relaciones entre las entfidades y sus proveedores o confrapartidas que no sean
considerados usuarios de servicios financieros o bancarios.

d. Las cuestiones que se refieren a las decisiones de las entidades relativas a conceder o
no un crédito o a efectuar o no cualquier otro contrato, o una operacién o servicio
concreto con personas determinadas.

e. Las que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramitacidn o hayan sido ya
resueltas en via judicial, administrativa o arbitral, o que tengan por objeto impedir,
dilatar o entorpecer el ejercicio de cualquier derecho de las entidades contra sus
clientes.

f. Las que puedan plantearse por clientes de las entidades que tengan la condicion de no
residentes en Espana, salvo que se refieran a sus relaciones con oficinas situadas en
Espafa y para operaciones en este pais.

g. Las que omitan datos esenciales para la framitacion no subsanables, incluidos los

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

h. Aquellas en las que 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 este reglamento.

i. Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren ofras anteriores resueltas,

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



W,
N

W,
N

\\/

\\\

RBC DEXIA

INVESTOR SERVICES

j.  Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacién de quejas y reclamaciones

de este reglamento.

Capitulo Cuarto.- De las obligaciones de las entidades en relacién con el servicio.

Articulo Octavo. Obligaciones de las entidades.

Las entidades adoptardn todas las medidas necesarias para el mejor desempeno de sus

funciones por parte del Servicio y para asegurar la total independencia de su actuacion:
En particular, corresponde a las entidades:

a. Remitirinmediatamente al Servicio las reclamaciones que se presenten en sus oficinas.

b. Colaborar con el Servicio en todo aquello que favorezca el mejor ejercicio de su cargo
y. especialmente, facilitarle toda la informacidén que le sea solicitada por aquél en
materias de su competencia y en relacidn a las cuestiones que se sometan a su
consideracion.

c. Informar a los clientes de la existencia y funciones del Servicio, asi como del contenido
del presente Reglamento y de los derechos que asisten a dichos clientes para

presentar sus reclamaciones y forma de imponerlas.

A los efectos de un mejor funcionamiento del Servicio, cada una de las entidades encargard una
persona la relacién entre la entidad y el Servicio, de forma que las peticiones de informacion o
de colaboracién necesarias para el desempeno de las funciones del Servicio respecto a las
reclamaciones o cuestiones suscitadas en relacion a esa Entidad se lleven a cabo a través de esa

persona.
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De las reclamaciones y cuestiones de su tramitacion

Capitulo Primero.- Del objeto, forma y requisitos y plazo para la presentacion de
reclamaciones y cuestiones.

Articulo Noveno. Objeto

Los clientes de cualquiera de las enfidades pueden dirigirse al Servicio cuando esfimen que en un
contrato, operacion o servicio de dichas Entidades hayan sufrido un tratamiento negligente,
incorrecto o no ajustado a Derecho, salvo en los casos excluidos por el Articulo séptimo de este

Reglamento.

Articulo Décimo. Requisitos y Forma

1. Requisitos.
Las reclamaciones de los clientes se presentardn en un documento escrito que cumpla los

siguiente requisitos:

a. Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente acreditada; niUmero del documento nacional de identidad
para las personas fisicas y datos referidos a registro publico para las juridicas.

b. Entidad contra la que reclama, motivo de la queja o reclamacién, con especificacion
clara de las cuestiones sobre las que se solicita un pronunciamiento.

c¢. Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacién.
d. Declaracién expresa de que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia

objeto de la queja o reclamacion estd siendo sustanciada a fravés de un
procedimiento administratfivo, arbitral o judicial.

e. Lugar, fechay firma.
Documentacidon anexa.Desde la presentacion hasta la resolucién de la reclamacién,
el reclamante podrd aportar cuanta documentacién considere oportuna en que

funde su reclamacion.

2. Lugar de presentacion.
Las reclamaciones podrdn enviarse a cualquiera de las oficinas de las entidades, y a las
direcciones que se senalan a continuacién a tal efecto, de modo que, en todo caso, las

reclamaciones y demds correspondencia dirigidas al Servicio sean recibidas por éste.
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Por escrito:
A la Att. del SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
RBC Dexia Investor Services Espana
C/ Fernando el Santo n° 20
28010 MADRID
Teléfono 91 360 99 00
Fax 91 360 99 01

3. Confirmacioén.
El cliente tiene derecho a obtener confirmacién de la presentacién de la reclamacion.

La confirmacién se realizard mediante sello de entrada en las copias que el cliente presente junto
con la reclamacién, o por comunicacién escrita remitida por la misma via en que se presente la
reclamacién, a la direccidn que se indique en la misma.

La confirmacién no presupone la admision a trdmite de la reclamacién.

De la presentacién de una reclamacion se dard cuenta inmediata a la entidad reclamada,

incluyendo en la comunicacion el contenido de la reclamacion.

4. Coste.
La presentacion y tramitacidn de reclamaciones ante el Servicio tiene cardcter totalmente

gratuito.

Articulo Undécimo. Plazo.

La presentacion de una reclamacién por parte de un cliente ante el Servicio deberd hacerse
dentro del plazo de dos anos a contar desde el dia en que se hubiese producido o descubierto el
hecho o hechos determinantes de la reclamacién. Las reclamaciones presentadas fuera de
plazo serdn rechazadas. En todo caso, el Servicio dard traslado a la entidad interesada de
cualquier reclamacion que le afecte.

Articulo Duodécimo. Presentacion de cuestiones por las entidades.

Cualguiera de las entidades podrd someter a la consideracién y resolucidén del Servicio cualquier
cuestion que pudiera ser objeto de reclamacion del cliente, cuando ésta no hay sido interpuesta.
La respuesta de la consulta vinculard la actuaciéon de la entidad.
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Capitulo Segundo.- De la tramitacion.
Articulo Decimotercero. Admision a tramite.

Recibida la reclamacién o planteada la cuestidn, el Servicio de oficio, tras las averiguaciones que
considere oportunas, decidird si el asunto que se le somete es de su competencia y admisible.

Si estimase que no lo es, denegard su admision a trédmite, comunicando su decisidén la entidad vy
al cliente.

Si entendiese que para su decisidn sobre la admisidn necesitara conocer datos que debe
facilitarle la entidad, el Servicio solicitard la informacidn que precise a la entidad reclamada.

Si después de iniciada la tramitacidn del asunto el Servicio tuviese conocimiento de la
concurrencia previa a la presentacién de aquél de una de las circunstancias recogidas en el
Articulo Séptimo o de que una vez efectuada dicha presentacién hubiese sobrevenido
cualguiera de las circunstancias aludidas, el Servicio cerrard el expediente, comunicando su
decision a la entidad y al cliente.

Rechazada la admision a trdmite de una reclamacién o cuestidn, estd no podrd ser planteada

de nuevo ante el Servicio.

Articulo decimocuarto. Tramitacion.

Admitida a trdmite una reclamacién o cuestion, el Servicio requerird a la entidad reclamada para
que alegue por escrito lo que estime oportuno.

Recibidas las alegaciones de la entidad, las estudiard junto con la documentacion presentada
por las partes.

El Servicio podrd dirigirse a la entidad y al cliente solicitando los informes y datos que juzgue
necesarios para la resolucion del caso. Dentro del plazo para resolver, el Servicio podrd fijar en
cada caso plazos prudenciales para cumplimentar estas peticiones.

Articulo Decimoquinto. Arreglo amistoso.

El Servicio podrd, antes de dictar su resolucién, hacer las gestiones necesarias y hacer las
propuestas oportunas a las partes encaminadas a conseguir un arreglo amistoso. Conseguido
éste, el acuerdo de las partes tendrd cardcter vinculante para ellos y el Servicio dard por
concluido el caso. Lo mismo hard si unilateralmente en cualguier momento la entidad se allanase

a la peticién del cliente o éste retirase su reclamacion.
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Articulo Decimosexto. Plazo para dictar la resolucion.

El Servicio dictard su resolucidn en un plazo no superior a dos meses contados a partir de la

recepciodn de la reclamacion en el Servicio.

Articulo Decimoseptimo. Contenido de la resolucién.

Las resoluciones del Servicio que decidan las cuestiones a él sometidas serdn siempre motivadas.
Para dictarlas tendrd en cuenta las normas juridicas aplicables al caso, los usos de comercio, las
practicas de los mercados financieros buscando una solucidn equitativa de la cuestidon
planteada. Una vez dictada la resolucién serd de inmediato notificada a las partes.

Capitulo Tercero.- De los efectos de la resolucion.
Articulo Decimoctavo. Efectos de la resolucion para el cliente.

El cliente no estd obligado a aceptar la resoluciéon del Servicio y caso de no aceptarla podrd
ejercitar las actuaciones administrativas y las acciones judiciales que estime oportunas. Si la
aceptase deberd comunicarlo al Servicio por escrito en el plazo de treinta dias, pasado el cual
sin respuesta se entenderd que la rechaza.

Articulo Décimonoveno. Efectos de la resolucion para las entidades.

Las entidades estdn obligadas a aceptar la resoluciéon del Servicio siempre que lo haga el cliente
en la forma y con los requisitos sefalados en el articulo anterior. A estos efectos el Servicio
comunicard a la enfidad inmediatamente la aceptacion del cliente. La entidad ejecutard la
resolucion en el plazo mdximo de un mes, salvo que dadas las circunstancias del caso, la
resolucion establezca un plazo distinto. El plazo para la ejecucién se contard a partir del dia en
gue el Servicio notifique a la entidad la aceptaciéon del cliente.

Articulo Vigésimo. Suspension de acciones.

El cliente que presente una reclamacién deberd abstenerse de ejercer cualquier accién legal o
actuacién administrativa sobre el mismo asunto hasta que el Servicio le comunique su resolucién.
De la misma forma, la entidad que plantee una cuestidon suspenderd toda acciéon legal contra el
cliente hasta la resolucion correspondiente del Servicio. En caso de incumplimiento de este requisito
el Servicio archivard las actuaciones sin mds trdmite.
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De las informaciones a facilitar las entidades, de la Memoria

y del Presupuesto

Capitulo Primero.- De las informaciones a facilitar.
Articulo Vigesimoprimero. Informaciones a facilitar por la entidad.

Con independencia de las cuestiones y reclamaciones planteadas ante el Servicio, éste podrd
dirigir en cualquier momento a las entidades requerimientos, notificaciones, preguntas generales
o concretas de la actividad de las entidades que hubieran merecido su atencién y que, a su
juicio, resultardn de interés para los derechos de los clientes. Las entidades deberdn contestar la
solicitud del Servicio en el plazo mdéximo de un mes. Tanto las solicitudes como su contestacion se
realizardn a través de las personas que cada entidad haya designado para llevar a cabo sus

relaciones con el Servicio.

Capitulo Segundo.- De la Memoria.
Articulo vigesimosegundo. De la Memoria.

Dentro del primer trimestre, de cada ano el Servicio presentard a los consejos de administracion
de las entidades una Memoria explicativa del desarrollo de su funcidn durante el ano
precedente. Podrd incluirse en ella recomendaciones o sugerencias encaminadas a facilitar las
mejores relaciones entre las entidades y sus clientes. Asimismo, las entidades podrdn acordar la
publicacion de aquellas resoluciones que crean convenientes, dado su interés general,
manteniendo en todo caso lareserva respecto a la identidad de las partes intervinientes.

Un resumen de dicha memoria se incluird en la Memoria anual de la entidad.



