REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE LA ENTIDAD
“AZVALOR ASSET MANAGEMENT S.G.LIL.C., S.A.”
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INTRODUCCION Y OBJETIVOS

Articulo 1. Introduccion.

La Orden ECO 734/2004, de 11 de Marzo, sobre los Departamentos y Servicios
de Atencién al Cliente y el Defensor del Cliente de las Entidades Financieras,
que desarrolla el capitulo V la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de
reforma del sistema financiero, establece una serie de medidas protectoras de
los clientes de servicios financieros.

Entre dichas medidas, la Orden establece la obligacion de las entidades
financieras de designar un departamento o servicio de atencion al cliente y de
aprobar un Reglamento para la Defensa del Cliente, que regule la actividad del
departamento o servicio de atencion al cliente.

En este contexto, el Consejo de Administracion de “AZVALOR ASSET
MANAGEMENT S.G.LI.C., S.A.” (en adelante, LA GESTORA) acordd por
unanimidad aprobar el presente Reglamento para la Defensa del Cliente (en
adelante, “el Reglamento”).

Articulo 2. Objetivos del Reglamento.

El presente Reglamento tiene como objetivo fundamental regular los
procedimientos internos establecidos por LA GESTORA para la proteccién de los
derechos de los clientes y, en concreto, regular el Servicio de Atencién al Cliente
de LA GESTORA (en adelante, “el Servicio”) como érgano encargado de atender y
resolver las quejas y reclamaciones que presenten los clientes de LA GESTORA,
todo ello de conformidad con lo establecido en la Orden ECO 734/2004, antes
mencionada.

EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 3. Designacion del Titular y de la composicion del Servicio.

El Titular del Servicio sera designado por el Consejo de Administracién de LA
GESTORA.

La designacion sera comunicada al Servicio de Reclamaciones de la CNMV
(adscrito a la Comision Nacional del Mercado de Valores) y a la CNMV
(Direccion General de Entidades, Direccion de Autorizacion y Registro).
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Asimismo, el Consejo de Administracion sera competente para aprobar la
composicidén del Servicio, que debera contar con el personal suficiente para el
correcto desarrollo de las competencias que el Servicio tiene atribuidas por la
legislacién aplicable y el presente Reglamento.

Articulo 4. Autonomia y medios.

LA GESTORA adoptara las medidas necesarias para separar el Servicio de los
restantes departamentos comerciales u operativos de LA GESTORA, de modo que
se garantice que el Servicio tome de manera autbnoma sus decisiones referentes
al ambito de su actividad y se eviten conflictos de interés.

Asimismo, se asegurara de que el Servicio esté dotado de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus
funciones.

LA GESTORA establecera los procedimientos y medios adecuados con objeto de
permitir que el Servicio:

Reciba en un plazo méaximo de tres dias habiles las quejas o reclamaciones
presentadas en las oficinas de LA GESTORA.

Recabe de los distintos departamentos de LA GESTORA toda la informacién que
resulte necesaria a los efectos de tramitar y resolver las quejas y reclamaciones.

Emita la resolucion de la queja y reclamacién en el plazo establecido al efecto.

LA GESTORA adoptara las medidas oportunas para garantizar que los
procedimientos previstos para la transmision de la informacion requerida por el
Servicio al resto de servicios de la organizacidn, respondan a los principios de
rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion

Articulo 5. Formacion.

LA GESTORA debera adoptar las acciones necesarias para que el personal del
Servicio disponga de un conocimiento adecuado de la normativa financiera y del
mercado de valores y, en especial, la normativa sobre transparencia y proteccién
de los clientes de servicios financieros.

En este sentido, LA GESTORA procurara que el personal del Servicio reciba la
necesaria formacién en la materia.
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EL TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 6.- Condiciones del Titular del Servicio.

El Titular del Servicio debera ser una persona con honorabilidad comercial y
profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus
funciones.

Articulo 7. Duracién del cargo de Titular.

El nombramiento del Titular del Servicio se producira por un periodo maximo de
cuatro afnos y podra ser renovado por iguales periodos de tiempo cuantas veces
se considere oportuno.

Articulo 8. Causas de incompatibilidad.

No podran ser elegidos para el cargo de Titular del Servicio aquellas personas
que tengan antecedentes penales, se encuentren procesados o0 se hubiera
dictado auto de apertura de juicio oral por cualquier delito.

Articulo 9. Terminacion del cargo de Titular.

El Titular del Servicio cesara en su cargo a la expiracion del plazo para el que
fue nombrado, salvo que la Gestora acordara su renovacion en la forma
establecida en el articulo 3.

Asimismo, sera cesado en el cargo por cualquiera de las causas siguientes:

- Incapacidad laboral para el desarrollo de las actividades inherentes al cargo.
- Haber sido condenado por delito en sentencia firme.

- Que desaparezcan las circunstancias que motivaron su nombramiento.

- Renuncia.

- Incumplimiento grave de sus obligaciones.

Serd competente para cesar al Titular el Consejo de Administracién de la
Gestora, quien deberéa dejar constancia en el acuerdo del motivo del cese.

Una vez el cargo quede vacante, la Gestora procedera al nombramiento de un
nuevo Titular del mismo dentro de los treinta dias siguientes al que se produjo la
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vacante. El nombramiento de un nuevo Titular debera ser comunicado a la
CNMV.

COMPETENCIAS DEL SERVICIO

Articulo 10. Competencias del Servicio.

Es competencia del Servicio la tutela y proteccién de los derechos e intereses de
los clientes legal o contractualmente reconocidos, asi como procurar que las
relaciones entre la Gestora y sus clientes se desarrollen en todo momento
conforme a los principios de buena fe, equidad y confianza reciproca.

Asimismo, sera competencia del Servicio promover el estricto cumplimiento de
la normativa sobre proteccion a la clientela y transparencia.

En concreto, y en cumplimiento de sus competencias, corresponde al Servicio:

- Resolver las quejas y reclamaciones que los clientes puedan plantear en
relacion con las operaciones, contratos o servicios de inversion y, en general,
con todas las relaciones entre la Gestora y sus clientes, en las que, a juicio de
éstos, se hubiesen vulnerado sus derechos legal o contractualmente
reconocidos.

- Resolver las cuestiones planteadas por los distintos departamentos de la
Gestora, con respecto a sus relaciones con los clientes.

- Colaborar con los diferentes departamentos de la Gestora con objeto de
promover el cumplimiento de la normativa en materia de proteccion a la clientela
y transparencia. En especial, colaborar con el departamento de control interno y
el de auditoria interna.

- Colaborar, en el ambito de sus atribuciones, en la elaboracién de la normativa
interna.

OBLIGACIONES DE LA GESTORA

Articulo 11. Obligacion de colaboracion.

La Gestora otorga gran importancia a observar, en las relaciones con sus
clientes, un cumplimiento estricto de la normativa aplicable asi como de las
buenas préacticas financieras. Por ello, la Gestora adoptara las medidas que
resulten necesarias para que el Servicio desemperne las funciones atribuidas por
la normativa aplicable y por el presente Reglamento.
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En este sentido, la Gestora colaborara con el Servicio en todo aquello que
favorezca el mejor ejercicio de sus funciones y, especialmente, facilitara toda la
informacion que le sea solicitada por aquél en materias de su competencia y en
relacion con las cuestiones que se sometan a su consideracion.

A tal efecto, todos los empleados, directivos y administradores de la Gestora
estan obligados a colaborar con el Servicio, facilitando los datos, informes,
opiniones y pruebas que el Servicio les solicite.

Asimismo, la Gestora, a través del Consejo de Administracién, recibird las
quejas que puedan formularse respecto a la actuacién del Servicio y adoptara,
en su caso, las decisiones que estime pertinentes.

Articulo 12. Obligaciones de la Informacion.

La Gestora pondra a disposicion de sus clientes, en todas sus oficinas abiertas
al publico y, en caso de que celebren contratos con los clientes por medios
telematicos, en su pagina “web”, la siguiente informacién:

- La existencia del Servicio de Atencion al Cliente, con indicacién de su direccion
postal y electronica.

- La obligacién por parte de la Gestora de atender y resolver las quejas y
reclamaciones presentadas por sus clientes, en el plazo de dos meses desde su
presentacion en el Servicio.

- Referencia al Servicio de Reclamaciones de la CNMV.
- El presente Reglamento para la Defensa del Cliente.

- Referencias a la normativa de transparencia y proteccién del cliente de servicios
financieros.
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PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES.

Articulo 13. Objeto.

Los clientes podran dirigirse al Servicio cuando estimen que la Gestora haya
conculcado con su actuacion la normativa sobre transparencia y proteccion a la
clientela o cuando consideren que la Gestora haya incumplido, total o
parcialmente, sus obligaciones legales o contractuales. En definitiva, las quejas
y reclamaciones se referiran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos,
ya deriven de los contratos, 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 14. Forma.

La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente
o mediante representacidn, en papel o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que estos permitan la lectura, impresion y conservacion de
los documentos.

El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el que
se hara constar:

- Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que
lo represente, debidamente acreditada; numero del D.N.l. para las personas
fisicas y datos referidos a registro publico para las juridicas.

- Motivo de la queja o reclamacion, con especificacién clara de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento.

- Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hayan producido los
hechos objeto de la queja o reclamacién.

- 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.

- Lugar, fecha y firma.

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

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio, en
cualquier oficina de la Gestora, asi como en la direccién de correo electrénico
que se habilite a tal fin.
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La presentacion y tramitacion de reclamaciones ante el Servicio tiene caracter
totalmente gratuito.

Articulo 15. Plazo.

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

Las quejas o reclamaciones presentadas fuera de plazo seran rechazadas.

TRAMITACION

Articulo 16. Admision a tramite.

Recibida la queja o reclamacién por la Gestora, ésta sera remitida al Servicio,
que procedera a la apertura de expediente.

La Gestora debera acusar recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de
presentacion a efectos del computo del plazo para resolver.

La queja o reclamacién se presentara una sola vez por el interesado, sin que
pueda exigirse su reiteracion ante distintos 6rganos de la Gestora.

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 le requerira para completar la documentacion remitida en el plazo de diez dias
naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese, se archivara la queja o
reclamacién sin mas tramite.

Solo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en
los casos siguientes:

- Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables.

- Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los 6rganos 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 las cuestiones objeto de queja o reclamacidn no se refieran a intereses
y derechos legalmente reconocidos a las personas como clientes de la Gestora.
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- Cuando se presenten quejas o reclamaciones que sean reiteracién de otras
anteriores ya resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacion a los
mismos hechos.

- Cuando haya transcurrido el plazo de dos afos para la presentacién de las
qguejas o reclamaciones.

- Cuando el Servicio tenga conocimiento de la tramitacion simultanea de una
qgueja o reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre
la misma materia, debera abstenerse de tramitar dicha queja o reclamacion.

- Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna
de las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisidon
motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus
alegaciones. Una vez el interesado conteste, en caso de que se mantengan las
causas de inadmisién, se le comunicara la decisién final adoptada.

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

Articulo 17. Tramitacion.

Durante la tramitacién del expediente, el Servicio podra recabar, tanto del
reclamante como del departamento o departamentos implicados, cuantos datos,
aclaraciones, informes o elementos de prueba juzgue necesarios para la
resolucion del caso. El Servicio podra fijar en cada caso plazos prudenciales para
cumplimentar estas peticiones.

Articulo 18. Allanamiento y desistimiento.

Si a la vista de la queja o reclamacion, la Gestora rectificase su situacion con el
reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo a la instancia competente
y justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del
interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacion sin
mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacibn inmediata del
procedimiento en lo que a la relacion con el interesado se refiere.

No obstante, el Servicio podra acordar la continuacion del mismo en el marco de
su funcion de promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y
proteccién de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.
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Articulo 19. Plazo para dictar la resolucion.

El Servicio dispondra de un plazo de dos meses a contar desde la presentacion
de la queja o reclamacién, o desde que se complete la documentacion necesaria,
para dictar su pronunciamiento, pudiendo el reclamante a partir de la finalizacién
de dicho plazo acudir al Servicio de Reclamaciones de la CNMV.

Articulo 20. Contenido y notificacion de la resolucion.

Las resoluciones del Servicio que decidan las quejas o reclamaciones a él
sometidas seran siempre motivadas, conteniendo unas conclusiones claras
sobre la solicitud planteada. Dichas resoluciones se fundaran en las normas
juridicas aplicables al caso, las clausulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccion de la clientela, asi como las buenas practicas y usos
financieros. En caso de que la resolucidén se aparte de los criterios manifestados
en expedientes anteriores similares, se expresaran las razones que justifiquen el
cambio de criterio.

Las resoluciones del Servicio contendran referencia expresa a la facultad que
asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones de la CNMV.

Una vez dictada la resolucién, serd notificada al reclamante en un plazo maximo
de diez dias naturales a contar desde la fecha de la resolucion, a través del
mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacién, a no ser
qgue el reclamante designe expresamente otra forma.
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EFECTOS DE LA RESOLUCION

Articulo 21. Efectos de la resolucion para el reclamante y para la Gestora.

El reclamante no esta obligado a aceptar la resolucién dictada por el Servicio,
pudiendo ejercitar las actuaciones administrativas y las acciones judiciales que
estime oportunas.

En caso de que la resolucion sea favorable al reclamante, y previa conformidad
por parte de la Gestora, se ejecutara la resolucién en el plazo maximo de un mes
cuando en ella se le obligue a pagar una cantidad o a realizar cualquier otro acto
a favor del cliente, salvo que dadas las circunstancias del caso, la resolucién
establezca un plazo distinto.

INFORME ANUAL

Articulo 22. Informe Anual.

Dentro del primer trimestre de cada ano, el Servicio presentara ante el Consejo
de Administracién de la Gestora un Informe explicativo del desarrollo de su
funcion durante el ejercicio precedente.

El Informe Anual tendra el siguiente contenido minimo:

- Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién
sobre su numero, admision a tramite y razones de inadmision, motivos y
cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes
afectados.

- Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

- Criterios generales contenidos en las decisiones.

- Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucion de los fines que informan su actuacion.

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

Al menos un resumen del Informe se integrara en la Memoria anual de la
Gestora.
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Articulo 23. Modificacion del Reglamento.

El presente Reglamento podra ser modificado por acuerdo del Consejo de
Administracién de la Gestora, previa verificacién de la CNMV.
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