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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE

Altex Asset Management SCIIC, S.A.U. (en lo sucesivo, “Altex”) ha fijado como
uno de sus principales objetivos estratégicos establecer una relacién duradera
y rec/procamente satisfactoria con sus clientes. La consecucién de este
objetivo impone, entre otras actuaciones, alcanzar un elevado nivel de
calidad en la prestacién de servicios que satisfaga las aspiraciones de la
clientela y destaque a la compaiiia frente a sus competidores.

El procedimiento de atencién de las reclamaciones de los clientes constituye
un elemento bdsico para mejorar la calidad del servicio, siempre que
proporcione un cauce sencillo para resolver répidamente y con garantias
aquellos casos en los que el cliente considera que no ha recibido el servicio
que esperaba y constituya una fuente sustancial de aprendizaje que permita
corregir en el futuro los errores que pudieran haberse cometido.

El Reglamento establece un sistema integrado para la resolucién de las quejas
y reclamaciones de los clientes.

Toda reclamacién se tramitaré por el Servicio de Atencién al Cliente, servicio
interno de la compafiia que dispone de autonomia suficiente para que sus
decisiones no puedan verse afectadas por conflictos de interés y cuenta con
medios suficientes que le permiten adoptar una resolucidon adecuada y répida.
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CAPITULO |
Servicio de Atencidn al Cliente

Articulo 1°, Sistema de Defensa del Cliente. Ambito de actuacién.

Todos los empleados de la sociedad se esforzardn en atender con
amabilidad y prontitud las reclamaciones y quejas de los clientes,
transmitiéndolas de forma automatica y por escrito al Servicio de Atencién
al Cliente.

Al Servicio de Atencién al Cliente corresponde, conforme a las
competencias y procedimientos establecidos en el presente Reglamento,
atender, tramitar y, en su caso, resolver las quejas y reclamaciones
presentadas, directamente o mediante representacién, por todas las
personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que retnan la
condicién de usuario de los servicios financieros prestades por la
sociedad, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran a sus
intereses y derechosq]egctlmente reconocidos, ya deriven de los contratos,
de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela, o de las
buenas prdacticas y usos financieros y, en particular, del principio de

equidad.

Las reclamaciones habrén de referirse a los derechos e intereses
reconocidos a los clientes por la normativa vigente y las exic?encias de las
buenas practicas, usos financieros y del principio de equidad.

Articulo 2°. Reclamaciones excluidas por su objeto.

1.

No son competencia del Servicio de Atencién del Cliente las quejas y
reclamaciones que no se comprendan en el dmbito establecido en los
puntos 1.2 y 1.3 precedentes y, en particular, las derivadas de:

Las relaciones de la Altex con sus accionistas, como tales.

£

o
e

Las relaciones laborales de Altex con sus empleados.

Las relaciones de Altex con sus proveedores.

a o0
et

Las reclamaciones cuyo conocimiento competa a drganos
administrativos, arbitrales o judiciales, o se encuentren pendientes de
resolucién o litigio.




ALTEX

ASSET MANAGEMENT

Articulo 3°. El Servicio de Atencién al Cliente. Configuracién y
Competencias.

1.

El Servicio de Atencién al Cliente se configura como un érgano que tiene
encomendada la funcién de atender, tramitar y, en su caso, resolver
conforme al presente Reglamento, todas las reclamaciones y quejas de los
clientes.

El Servicio de Atencién al Cliente dispone de autonomia suficiente para
que sus decisiones no puedan verse afectadas por conflictos de interés,
estd dotado de los medios adecuados para el cumplimiento de sus
funciones y adopta las medidas de formacién necesarias para que su
personal c?i/sponga de un conocimiento adecuado de la normativa sobre
transparencia y proteccién de los clientes, las obligaciones derivadas de
los contratos de productos y servicios y las exigencias de las buenas
précticas y usos financieros.

El Servicio establece los procedimientos adecuados en coordinacién con
el resto de dreas y departamentos de Altex para que los requerimientos de
informacién que redlice se atiendan conforme a los principios de rapidez,
seguridad, eficacia y coordinacién.

Articulo 4°, Memorias del Servicio de Atencién al Cliente.

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencién al Cliente
presenta ante el Consejo de Administracién de Altex una memoria
explicativa del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente.

Dicho informe, del que se integra un resumen en la memoria anual de Altex,
tiene, como minimo, el siguiente contenido:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informacién sobre su nimero, admisién a tramite o razones de
inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y
reclamaciones y, en su caso, cuantia e importes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas y de los casos en que
simplemente se suministré informacién o aclaraciones.

c) Descripcién de los criterios generales utilizados para la resolucién de
las quejas y reclamaciones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con
vistas a una mejor consecucién de los fines que conforman su
actuacion.
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Articulo 5°. Nombramiento del titular del Servicio de Atencién al Cliente.
Duracién del mandato.

1.

El Consejo de Administracién de Altex designa al titular del Servicio de
Atencién al Cliente. La duracién del nombramiento es de tres afios, si bien
los designados podrén ser renovados para el cargo por sucesivos plazos
de tres afios, sin limite.

El nombramiento recaerd en personas con honorabilidad comercial y
profesional, que hayan venido observando una trayectoria personal de
respeto a las leyes mercantiles v otras que regulan la actividadpeconémicct

law vida de los negocios, asi como a las buenas practicas comerciales y
zinancieras, y que posean conocimiento y experiencia adecuados para
desempefiar funciones relacionadas con la actividad financiera propia de

Altex.

Articulo 6°. Incompatibilidades, prohibiciones y cese de los titulares.

1.

El ejercicio de las funciones de titular del Servicio de Atencién al Cliente
es incompatible con el ejercicio de actividades para o por cuenta de
entidades financieras ajenas a Altex.

El titular del Servicio de Atencién al Cliente cesard en el ejercicio de sus
funciones cuando concurra alguna de las siguientes causas:

a) Expiracién del plazo de su nombramiento o renovacién, en su caso.

b) Incapacidad sobrevenida o concurrencia de cualquiera de las
causas de incompatibilidad o de prohibicién anteriormente
indicadas.

c) Haber sido condenado en sentencia firme por delito doloso.
d) Renuncia presentada ante el Consejo de Administracién de Altex.

e) Acuerdo motivado del Consejo de Administracién de Altex, basado
en causas objetivas y graves tales como que haya llegado a su
conocimiento que, de forma inequivoca y probada, el titular del
Servicio ha per?]ido su honorabilidad comercial y profesional.

Articulo 7°, Deberes de Altex y de sus empleados.

1.

Los empleados de Altex adoptan las medidas oportunas para:

a) Colaborar con el Servicio de Atencién al Cliente en todo aquello que
permita un mejor desempefio de sus funciones y, muy especialmente,
en facilitarle a la mayor brevedad posible cuanta informacién
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solicite relativa a las materias que entran dentro de sus funciones, lo
que incluye informar a dicho servicio de las cHuejas que lleguen a su
conocimiento en virtud de su relacidn con los clientes.

Garantizar la autonomia e independencia del Servicio de Atencién al
Cliente.

El Servicio de Atencién al Cliente puede dirigirse directamente a los
distintos departamentos de Altex para obtener los documentos, informes y
datos que precise para el adecuado cumplimiento de sus funciones.

Altex tiene en todo momento a disposicién de sus clientes:

Informacién sobre la existencia del Servicio de Atencidn al Cliente,
asi como los datos necesarios para ponerse en contacto con el
mismo.

Un ejemplar del presente Reglamento.

Referencia. al Comisionado o Comisionados para la Defensa del
Cliente de Servicios Financieros que correspondan, con
especificacién de su direccidn postal y electrénica. Asimismo, se hace
constar la necesidad de agotar la via del servicio de atencién al
cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante el
Comisionado o Comisionados correspondientes.



ALTEX

ASSET MANAGEMENT

CAPITULO Il
Procedimiento para la tramitacién de las quejas y reclamaciones

Articulo 8°. Unicidad del procedimiento.

El procedimiento establecido en este capftulo es aplicable o todas las quejas
y reclamaciones que presenten los clientes, con independencia de a qué
érgano o departamento competa su informacion, tramitacion o resolucién.

Articulo 9°. Forma de las notificaciones y requerimientos.

Las notificaciones y requerimientos que el Servicio de Atencién al Cliente deba
realizar al reclamante se practican en la forma designada expresamente por
el cliente y, en su defecto, a través del mismo medio en que hubiera sido
presentada la queja o reclamacion.

Articulo 10°. Presentacién de las quejas y reclamaciones: forma, lugar y
plazo.

1.

La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse
personalmente o mediante representacion, en soporte papel o por medios
informdticos, electrénicos o telemdticos, siempre que éstos permitan la
lectura, impresién y conservacién de los documentos, por lo que serdn
védlidas las quejas y reclamaciones presentadas mediante sim;}e correo
electrénico sin necesidad de validarlo con un sistema de firma digital.

El procedimiento se iniciard mediante la cumplimentacion de un
documento en el que se hard constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado vy, en su caseo, de la
persona que lo representa, debidamente acreditada; nimero del
documento nacional de identidad o del pasaporte para las personas
fisicas y datos referidos a registro publico y C.IF. para las juridicas.

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

c) Departamento 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 reclamacién esté siendo sustanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial.
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e) Lugar, fechay, en su caso, firma del reclamante.

El reclamante podra aportar, junto al documento anterior, las pruebas
documentales que obren en su poder en que se fundamente su queja o
reclamacién y, en su caso, el documento que acredite la representacién.

3. Las quejas y reclamaciones podrén ser presentadas ante el Servicio de
Atencién al Cliente en su direccidn postal o electrénica. No obstante:

a) S la queja o reclamacién se hubiese presentado ante cualquier
departamento de Altex, sin estar dirigida al Servicio de Atencién al
Cliente, y no fuere posible resolverla por la unidad de negocio o
departamento competente, éstos la trasladaran avtomaticamente al
Servicio de Atencién al Cliente para su estudio, tramitacién y, en su
caso, resolucién; el Servicio acusard recibo por escrito al reclamante
dejando constancia de la fecha de presentacion.

b) Si se hubiese presentado directamente ante el Servicio de Atenciodn
al Cliente, éste acusard recibo por escrito al reclamante dejando
constancia de la fecha de presentacion.

4. Una vez recibida la queja o reclamacion por el Servicio de Atencién al
Cliente, se procederd a la apertura del correspondiente expediente.

5. Las reclamaciones habrén de presentarse antes de que hayan transcurrido
dos afios desde la fecha en que el cliente tuvo conocimiento de los hechos
que motiven su reclamacién. De no poder determinarse dicha fecha, se
entenderd que el cliente tuvo conocimiento de los hechos desde el décimo
dia habil siguiente a la fecha en que Altex le hubiese remitido a su
domicilio informacién y/o documentacién sobre dichos hechos.

Articulo 11° Admision a tramite.

. Si el Servicio de Atencién al Cliente no encontrase suficientemente
acreditada la identidad del reclamante, o no se pudieran establecer con
claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, requerira «l
reclamante para aclarar los hechos o completar la documentacion
remitida en el plazo de diez dias habiles a contar desde el siguiente a
aquél en que se le hubiese requerido, con apercibimiento de que si asi no
lo hiciese se archivara la queja o reclamacién sin més trémite. El plazo
empleado por el reclamante para aclarar los hechos y/o completar la
documentacién antes descrita no se incluird en el cémputo cfel plazo
méximo que mds adelante se especifica para resolver la queja o
reclamacién.
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2. Ademés de por la causa establecida en el punto 1 anterior, el Servicio de
Atencién al Cliente solo podrd rechazar la admisién a tramite de las
quejas o reclamaciones en los casos siguientes:

a) Cuando se pretenda tramitar como queja o reclamacion algun
recurso o accién cuyo conocimiento sea competencia de drganos
administrativos, arbitrales o judiciales, o cuando la cuestién se
encuentre pendiente de resolucién o litigio, o el asunto o materia
objeto de la misma haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

b) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las
cuestiones objete de la queja o reclamacién no se refieran a
operaciones concretas o no se ajusten a los requisitos establecidos
en el articulo 1° de este Reglamento.

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

d) Cuando se trate de reclamaciones excluidas de su conocimiento
conforme al articulo 2 de este Reglamento.

e) Cuando las reclamaciones se presenten fuera del plazo de dos afios
previsto en el articulo anterior.

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

Articulo 12°, Tramitacidn.

1. El Servicio de Atencién al Cliente, conforme a lo previsto en el presente
Reglamento, recaba en el curso de la tramitacién de los expedientes,
tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de
Altex, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba
considere pertinentes para adoptar su decisién o para elevar la misma a
instancia superior. Los departamentos y servicios cumplimentan dichas
peticiones en el plazo mdés breve posible y, en todo caso, dentro de los
cinco dias hdbiles siguientes a la solicitud. Cuando la contestacién se
precise como antecedente para resolver una queja o reclamacién de los
clientes, la falta de respuesta no paraliza el procedimiento, pudiendo el
Servicio considerar acreditada la versién que de los hechos haya
proporcionado el cliente.
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Una vez abierto el expediente, el Servicio de Atencién al Cliente notifica a
la mayor brevedad posible dicha apertura y la naturaleza del expediente
al departamento afectade, que puede realizar las alegaciones que
Considzre oportunas ante el Servicio de Atencién al Cliente en el plazo
més breve posible, que en ningun caso excederd de cinco dias habiles a
partir del siguiente j de la apertura del expediente.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simulténea de una
queja o reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o
judicial sobre la misma materia, el Servicio de Atencién al Cliente se
abstendrd de continuar la tramitacién del expediente, comunicéndolo asf
al reclamante y a Altex.

Articulo 13°. Resolucién y forma de comunicacién de la misma.

1.

La resolucién dictada por el Servicio de Atencién al Cliente podrd ser de
allanamiento a las pretensiones del reclamante o denegatoria de las
mismas de forma total o parcial y se comunicard al cliente a la mayor
brevedad posible y, en todo caso, dentro del plazo de los diez dias
siguientes a aquél en que se dicté la resolucién.

La resolucién dictada serd comunicada al reclamante por escrito en
soporte papel o, si asi lo solicitara este, por medios informaticos siempre
que estos retnan las condiciones descritas en el Articulo 10.1 de este mismo
Reglamente. Si, ademds, el reclamante lo solicitara de forma expresa, la
comunicacién de la resolucién dictada por medios informaticos cumplira
los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma
electrénica.

Articulo 14°. Contenido de la resolucién y ejecucién.

1.

La resolucién que se dicte en cada caso esté siempre motivada y contiene
conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja o
reclamacién, funddndose, en su caso, en las cldusulas contractuales, las
normas de transparencia y proteccién de la clientela aplicables, asi como
en las buenas practicas y usos financieros. En el caso de que la resolucién
dictada se aparte de los criterios manifestados en expedientes anteriores
de caracteristicas similares, se aportan las razones que justifiquen este
proceder.

En toda resolucién que se dicte se hace referencia a la facultad del
reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento, acudir al Comisionado para la Defensa del Cliente de
Servicios Financieros que corresponda.
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Si la resolucién fuera estimatoria total o parcialmente de las pretensiones
del reclamante, el érgano que la dicté realiza cuantas acciones sean
oportunas para que de forma efectiva sean atendidas dichas pretensiones
dentro del plazo de un mes a contar desde la fecha de la resoﬁjcién.

Articulo 15°. Plazo méximo de resolucién y cierre del expediente.

1.

Salvo por motivos de fuerza mayor y sin perjuicio de lo establecido en el
Articulo 11.1 de este Reglamento, el expediente queda resuelto de forma
definitiva dentro del plazo de dos meses contado a partir de la fecha en
que la queja o reclamacién fuera presentada de acuerdo con lo dispuesto
en el articulo 10.3 del presente Reglamento, pudiendo el reclamante a
partir de la finalizacién de dicho plaze acudir al Comisionado para la
Defensa del Cliente de Servicios Financieros que corresponda.

Todo expediente queda cerrado, siempre que sea posible, con una
notificaciéon del reg]amante en la que declare o bien que ha desistido
totalmente de sus pretensiones, lo que podré hacer en cualquier momento,
o bien que ha quedado satistecho con las explicaciones ofrecidas por
Altex o, en su caso, con las medidas tomadas por Altex en ejecucién de la
resolucién dictada.

En el caso de que no fuera recibida la notificacién del cliente,
mencionada en el punto anterior en el plazo de un mes a contar desde la
fecha en que le fue comunicada la resolucién definitiva, se procede sin
més tramite al archivo del expediente.

El Servicio de Atencién al Cliente es el encargado de cerrar y archivar
todos los ezpedientes. Los expedientes se conservan durante el plazo de
cinco afios desde la fecha en que se procedié a su cierre.

Articulo 16°, Relacién con los Comisionados para la Defensa del Cliente de
Servicios Financieros.

2.

El titular del Servicio de Atencidn al Cliente es el encargado de atender
los requerimientos que los Comisionados para la Defensa del Cliente de
Servicios Financieros puedan efectuar a Altex en el ejercicio de sus
funciones, en los plazes que estos determinen de conformidad con lo
establecido en su reglamento.

Altex ha adoptado los acuerdos oportunos vy lleva a cabo las acciones

pertinentes para facilitar que la transmisién de datos y documentos a los
Comisionados para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros sea

-1 -
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efectuada por medios telemdticos mediante el uso de firma electrénica,

de conformidad con lo establecido en la Ley 59/2003, de 19 de
diciembre, de firma electrénica y su normativa de desarrollo.

Articulo 17°. Modificaciones de este Reglamento.

El presente Reglamento podrd ser modificado por acuerdo del Consejo de

Administracién de la sociedad, previa verificacién de tales modificaciones por
parte de la CNMV.
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