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PREAMBULO

La Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema
financiero (la "Ley Financiera") establece en su articulo 29 la obligacién para las
entidades financieras, de atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus
clientes puedan presentar, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente
reconocidos. A estos efectos, la Ley Financiera dispone la creacién de un
departamento o servicio de atencion al cliente.

La Orden ECO/734/2004 del Ministerio de Economia, de 11 marzo de 2004,
sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente
de las entidades financieras (la "Orden"), haciendo uso de la habilitacién
normativa contenida en el articulo 31 de la Ley Financiera, regula los requisitos y
procedimientos que deben cumplir los departamentos y servicios de atencion al
cliente. En particular, el articulo 8 de la Orden establece la obligacion para las
entidades sujetas a la misma, de aprobar un Reglamento para la Defensa del
Cliente, que regulara la actividad del departamento o servicio de atencion al
cliente.

El articulo 2 de la Orden establece qué tipo de entidades se sujetardn a lo
dispuesto en la misma, sefialando entre ellas a las empresas de servicios de
inversion.

En atencion a las consideraciones anteriores y en cumplimiento de la Orden en su
condicién de Empresa de Servicio de Inversion, JB CAPITAL MARKETS,
SOCIEDAD DE VALORES, S.A. (en adelante, la "Entidad"), ha acordado
adoptar el presente Reglamento para la Defensa del Cliente (el "Reglamento"), el
cual tiene por objeto fijar el sistema de atencién y de resolucién de quejas y
reclamaciones de los clientes de la Entidad.



CAPITULO I

GENERALIDADES

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular la estructura, procedimientos y régimen

de actuacién del departamento de atencion al cliente de la Entidad (el "Departamento

de Atencion al Cliente" o el "Departamento”).

Articulo 2. Departamento de Atencion al Cliente

1.

El Departamento de Atencion al Cliente de la Entidad, creado mediante la
correspondiente decision del Consejo de Administracion de la Entidad, tiene por
objeto atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten los clientes de
la Entidad de acuerdo con el procedimiento establecido en el presente
Reglamento.

Corresponde al Departamento instruir los expedientes y resolver las quejas y
reclamaciones que le presenten cualesquiera personas fisicas o juridicas,
espaiolas o extranjeras, que reunan la condicién de usuarias de los servicios
financieros prestados por la Entidad, siempre que tales quejas y reclamaciones se
refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

Articulo 3. Caracteristicas del Departamento de Atencion al Cliente

El Departamento se caracterizard por la autonomia en la toma de sus decisiones

referentes al ambito de su actividad, con el fin de evitar situaciones de conflicto de

interés. A tal efecto, reunird las caracteristicas siguientes:

(a)

(b)

Estard separado de los restantes servicios comerciales y operativos de la
organizacion;

La transmision de la informacion requerida por el Departamento al resto de los
servicios de la Entidad respondera a los principios de rapidez, seguridad, eficacia
y coordinacién. En este sentido, los requerimientos de informacién al resto de los
servicios de la Entidad se sujetardn al siguiente procedimiento:

@ El Titular del Departamento, tal y como se define en el articulo siguiente,
remitird en soporte documental o electronico el correspondiente
requerimiento de informacion al servicio de que se trate, indicando
claramente los motivos de su solicitud y el contenido de la informacién
solicitada. Si fuera en soporte documental, la remision se producird por
correo interno en sobre cerrado.

(ii) Una vez recibido por el servicio correspondiente, éste dispondra de cinco
(5) dias habiles para contestar dicho requerimiento. La contestacion se



realizard en soporte documental o electronico, adjuntando la informacién
que sea precisa.

(iii) El Titular del Departamento podrd solicitar cuantas aclaraciones sean
precisas, debiendo el servicio de que se trate atender dicha solicitud en el
plazo de dos (2) dias habiles. Los plazos indicados anteriormente podran
ser prorrogados por el Titular del Departamento de forma motivada si
existieran razones que lo justifiquen.

(iv) El Departamento de Atencion al Cliente mantendrd un archivo de todas
las comunicaciones intercambiadas con otros servicios, incluyendo toda
la documentacién proporcionada, que deberd conservar durante seis (6)
afos.

El Titular del Departamento se asegurard de que el Departamento disponga en todo

momento de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para

el cumplimiento de sus funciones. A tal efecto:

(©

(d)

El Titular del Departamento se asegurard de que el nimero de empleados que
formen parte del Departamento sea proporcional y adecuado al volumen de
actividad de la Entidad, y que dicho personal disponga de un conocimiento
adecuado y actualizado de la normativa sobre transparencia y proteccién de los
clientes de servicios financieros. En este sentido, se llevaran a efecto acciones
formativas tales como cursos, ponencias y seminarios sobre la normativa
aplicable y sus actualizaciones.

Asimismo, el Titular del Departamento serd responsable de la correcta llevanza
de un registro informatizado de todas las quejas planteadas por los usuarios de los
servicios financieros. El sistema informatico permitird un registro individualizado
de las quejas por cliente, de la tramitaciéon de cada queja, su evolucion, su
resolucion, el agotamiento de esta via y el posible planteamiento de un recurso
ante el Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros.

El resto de los departamentos de la Entidad se obligan a facilitar la informacién

requerida por el Departamento en los términos establecidos en este Articulo 3.



CAPITULO 11

TITULAR DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 4. Designacion y duracion del mandato

1.

Correspondera al Consejo de Administracion de la Entidad acordar el
nombramiento, renovacién o sustitucion del titular del Departamento de Atencién
al Cliente (el “Titular del Departamento’). El nombramiento, renovacién o
sustitucion se comunicard al Comisionado para la Defensa del Inversor, asi como
a la Comision Nacional del Mercado de Valores (“CNMV”)

El mandato del Titular del Departamento tendrd una duracion de cinco (5) afios
siendo posible su renovacién por otros cinco (5) afos.

Articulo 5. Requisitos

El Titular del Departamento serd elegido de entre aquellos que cumplan los requisitos

siguientes, debidamente acreditados:

(a)

(b)

Honorabilidad comercial y profesional, por haber venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la
actividad econémica y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas
comerciales y financieras.

Conocimiento y experiencia adecuados para el ejercicio de sus funciones, por
haber desempefiado funciones relacionadas con la actividad financiera propia de
la Entidad.

Articulo 6. Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese

1.

Serdan causas de inelegibilidad para el Titular del Departamento, ademds del
incumplimiento de los requisitos establecidos en el articulo anterior, la ausencia
de autonomia, siendo manifestaciéon de ello la pertenencia del Titular del
Departamento a los servicios comerciales y operativos de la Entidad, asi como el
desempeifiar tareas directivas

Seran causas de incompatibilidad del Titular del Departamento:

(a) La relacion de consanguinidad o afinidad hasta el tercer grado directo o
colateral con cualquiera de las personas afectadas por la queja o
reclamacion;

(b) La existencia de una relacion personal afectiva o de amistad o de

enemistad manifiesta con cualquiera de las personas afectadas por la
queja o reclamacion;



©) La existencia de algin interés directo del Titular del Departamento en el
asunto de que trate la queja o reclamacién por cualquier otra
circunstancia.

Cuando el Titular del Departamento se encuentre en alguna de las situaciones
anteriores, deberd abstenerse y comunicarlo al Presidente del Consejo de
Administracion de la Entidad, el cual convocard al Consejo de Administracion
para designar a otra persona encargada de tramitar y resolver la reclamacion de
que se trate.

3. Serdn causas de cese del Titular del Departamento:
(a) La concurrencia de una causa de inelegibilidad sobrevenida;
(b) La finalizacién del mandato del Titular del Departamento sin que éste

haya sido renovado;

(c) El fallecimiento o la imposibilidad fisica para el desempeiio de sus
funciones;
) El grave incumplimiento de sus deberes.

4. Correspondera al Consejo de Administracion de JB CAPITAL MARKETS, S.V.,
S.A. la apreciacién de la concurrencia de causas de inelegibilidad o cese.

Articulo 7. Asuntos cuyo conocimiento se atribuyen al Departamento

En la medida en que la Entidad no cuenta con un Defensor del Cliente, corresponder al
Departamento de Atencién al Cliente el conocimiento y resolucién de todas las quejas y
reclamaciones presentadas por todas las personas fisicas y/o juridicas que reunan la
condicién de usuarios de los servicios de inversion de la Entidad en cuestion
(independientemente de la cuantia y el fondo), y siempre y cuando estén referidas a sus
intereses y derechos legalmente reconocidos.



CAPITULO 111

PROCEDIMIENTO

Articulo 8. Plazo de presentacion y pronunciamiento

1.

El cliente/usuario de los servicios financieros prestados por la Entidad, ya sea
persona fisica o juridica, dispondrd de un plazo de dos (2) afios para la
presentacion de su queja o reclamacion a contar desde la fecha en que éste haya
tenido conocimiento del hecho causante de la misma.

En todo caso, el Departamento de Atencién al Cliente dispondrd de un plazo de
dos (2) meses a contar desde la presentacion de la queja o reclamacion para dictar
un pronunciamiento, pudiendo el reclamante a partir de la finalizacién de este
plazo, acudir al Comisionado para la Defensa del Inversor que corresponda.

Articulo 9. Forma, contenido y lugar de la presentacion de las quejas y

reclamaciones

La presentaciéon de quejas o reclamaciones podrd efectuarse personalmente o
mediante representaciéon, en soporte papel o por medios informéticos,
electronicos o telemdticos, siempre que permitan la lectura, impresion y
conservacion de los documentos. La utilizacion de medios informaticos,
electronicos o telemédticos deberd ajustarse a las exigencias previstas en la Ley
59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica.

El inicio del procedimiento se realizarda mediante la presentacion de un
documento que deberd constar de:

(a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado, y en su caso de la persona
que lo represente debidamente acreditado. Deberdn hacerse constar el
D.N.I. para las personas fisicas y los datos referidos al registro publico
para las personas juridicas.

(b) Motivo de la queja o reclamacién con pronunciamiento claro de las
cuestiones sobre las que se solicita el pronunciamiento.

©) Oficinas, departamentos o servicios 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 estd siendo sustanciada mediante procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

(e) Lugar, fecha y firma.



El reclamante debera 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 podrdn ser presentadas ante el Departamento de
Atencion al Cliente, asi como en la direccién de correo electronico habilitada a
este fin.

Articulo 10. Admision a tramite

1. Una vez recibida la queja, se procederd a la apertura de expediente. Si la
identidad del reclamante no estuviera lo suficientemente acreditada, o no
pudiesen establecerse los hechos objeto de la queja de manera clara, se requerira
al firmante para completar la documentacién en el plazo de diez (10) dias
naturales, apercibiéndole de que si no completa la informacién, se procederd al
archivo de la queja. Este plazo no se incluird en el computo de los dos (2) meses a
que se refiere el articulo 8.2 del presente Reglamento. En todo caso, se debera
acusar recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de presentacion de la
queja o reclamacion a efectos del computo de dicho plazo.

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

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

(a) Omisiéon de datos esenciales para la tramitacién, no subsanables,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o
reclamacion.

(b) Cuando la queja que se pretende transmitir, consista en recursos o

acciones diferentes cuyo conocimiento sea competencia de los drganos
administrativos, arbitrales y/o judiciales, o la misma se encuentre
pendiente de resolucién o litigio o el asunto haya sido resuelto en
aquellas instancias.

(c) 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 refieran a los intereses y derechos legalmente reconocidos de los
usuarios de servicios financieros prestados por la Entidad, ya deriven 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.

(d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
ya resueltas.



(e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones que establece el presente Reglamento.

4. Esta decision de inadmision serd comunicada al interesado mediante decision
motivada, ddndole un plazo de diez (10) dias naturales para presentar
alegaciones. Si el interesado presentase alegaciones, pero se mantuvieran las
causas de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

Articulo 11. Tramitacion

1. En el transcurso de la tramitacion, el Departamento podré recabar la informacién
que estime oportuna tanto del reclamante como de los distintos departamentos y
servicios de la Entidad. Los departamentos y servicios contestardn a los
requerimientos en los plazos y bajo los principios establecidos en el articulo 3 del
presente Reglamento.

2. Cuando se tuviera conocimiento de la tramitaciéon simultinea de una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la
misma materia, el Departamento de Atencién al Cliente deberd abstenerse de
tramitar la primera.

Articulo 12. Allanamiento y desistimiento

1. Si a la vista de la queja o reclamacion, la Entidad rectificara su situacion respecto
al reclamante, con satisfaccion de éste, debera comunicarlo a la instancia
competente y justificarlo documentalmente, salvo desistimiento expreso del
interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacion sin
mas tramite.

2. Los interesados podran desistir de sus quejas en cualquier momento, lo que
supondrd la finalizacién del procedimiento.

Articulo 13. Finalizacion y notificacion

1. La finalizacion del procedimiento debera tener lugar en el plazo maximo de dos
(2) meses desde la presentacion de la queja y se notificard mediante decision
motivada que contendrd conclusiones claras sobre la solicitud planteada en la
queja.

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

2. Dicha notificacion deberd realizarse en el plazo de diez (10) dias naturales, por
escrito o por medios informaticos, electrénicos o telemdticos, siempre que
permitan la lectura, impresiéon y conservacion de los documentos, segin
indicacion expresa del reclamante, y en ausencia de tal indicacion, a través del
mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacion.



3. La decisién que finalice el procedimiento mencionard expresamente el derecho

que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad, acudir al Comisionado

para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros que corresponda.

CAPITULO IV

DEBERES DE INFORMA CION

Articulo 14. Relacion con los Comisionados

La Entidad atenderd los requerimientos que los Comisionados para la Defensa del

Cliente de Servicios Financieros pueda efectuarle en el ejercicio de sus funciones a

través de persona designada al efecto.

Articulo 15. Informe Anual

1. Dentro del primer trimestre de cada afio el Departamento de Atencion al Cliente

de la entidad presentard ante el Consejo de Administracion de la Entidad un

informe explicativo de su funcién durante el ejercicio precedente, que habrd de

tener el contenido minimo siguiente:

(a)

(b)

(©)

(d)

Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informaciéon sobre su ndmero, admisidon a trdmite y razones de
inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en las quejas vy
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.

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