EDMOND
DE ROTHSCHILD

REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE

El presente Reglamento tiene por objeto regular la actividad del Servicio de Atencién al Cliente (en adelante el
“SAC”), dando cumplimiento a la obligacién establecida en el articulo 8 de la ORDEN ECO/734/2004, de 11
de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades
financieras (la “Orden”). El presente Reglamento ha sido aprobado por la Direccién de la Sucursal y sera

comunicado a la CNMV.

1. ASUNTOS CUYO CONOCIMIENTO CORRESPONDE AL SAC

Corresponde al SAC atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas, directamente o mediante
representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, receptoras de cualquiera
de los servicios prestados por la Sucursal, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran 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.

“Queja o Quejas” seran aquellas referidas al funcionamiento de los servicios financieros prestados por la
sucursal sus clientes por las tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion que se observe en
su funcionamiento.

“Reclamacion o Reclamaciones” seran aquellas presentadas por los clientes de la Sucursal que pongan de
manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su interés o derecho, hechos concretos referidos
a acciones u omisiones que supongan un perjuicio para los intereses o derechos del cliente por
incumplimiento de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de la
buenas practicas y usos financieros.

2. TITULAR DEL SAC AL CLIENTE. CAUSAS DE INCOMPATIBILIDAD,
INELEGIBILIDAD Y CESE

2.1. TITULAR

El titular del SAC es nombrado por la Direccién de la Sucursal y s6lo puede ser sustituido por otra persona
con similar honorabilidad comercial y profesional, y conocimiento y experiencia adecuados para ejercer

sus funciones.

EDMOND DE ROTHSCHILD ASSET MANAGEMENT (FRANCE)

47, rue du Faubourg Saint-Honoré S.A. a Directoire et Conseil de Surveillance
75401 Paris Cedex 08 - France au capital de 11.033.769 euros
T.+33140172525-F. +3314017 2442 Numeéro d’agrément AMF GP 04000015

www.edram.fr 332 652 536 R.C.S. Paris



La designacidn o sustitucion del titular del SAC es comunicada ala CNMV (como servicio de reclamaciones

de la autoridad supervisora que corresponde por razén de la actividad de la Sucursal).

2.2. CAUSAS DE INCOMPATIBILIDAD E INEGIBILIDAD

El titular del SAC no puede pertenecer a los servicios comerciales u operativos de la organizacion, ni
desempenar ninguna funcién relacionada con los mismos. No puede concurrir en el titular del SAC
ninguna circunstancia que determine una falta de autonomia en las decisiones relativas al &mbito de su

actividad, o pueda dar lugar a la existencia de conflictos de interés.

2.3. CAUSAS DE CESE

El titular del SAC puede ser cesado por decision de la Direccion de la Sucursal, por las siguientes causas:

a) Expiracion del plazo para el que fue designado, salvo que se acordara su renovacion.

b) Pérdida de los requisitos que condicionan su elegibilidad.

¢) Muerte o incapacidad sobrevenida.

d) Haber sido condenado por sentencia firme.

e) Incurrir en procedimiento concursal.

f) Renuncia.

g) Acuerdo de la Direccion General de la Sucursal, fundado en actuacién notoriamente negligente en

el desempeiio del cargo o en cualquier otra causa grave.

3. DURACION DEL MANDATO DEL TITULAR DEL SAC Y RENOVACION

La duracion del mandato del titular del SAC ser4 de 2 afios, renovable por periodos iguales. En el plazo de
10 dias siguientes a la terminacion del mandato, la Direccién de la Sucursal debera proceder a la

renovacion en el cargo del antiguo titular o al nombramiento del nuevo titular.

DEBER DE COLABORACION

Todos los departamentos y servicios de la Sucursal deben facilitar al SAC cuantas informaciones solicite

en relacion con el ejercicio de sus funciones.
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5. PLAZO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMACIONES

El plazo para la presentacidon de reclamaciones, a contar desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento
de los hechos causantes de la queja o reclamacion, sera de 2 anos.

6. PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE
LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

6.1. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Los clientes que presenten quejas y reclamaciones cuyo conocimiento se atribuya al SAC, podran solicitar,

una vez informados al efecto, que aquéllas sean tramitadas conforme a lo que se establece en este apartado.

En todo caso, el SAC dispondra de un plazo de un mes con caracter general, a contar desde la presentacion
de la queja o reclamacion, para dictar un pronunciamiento, pudiendo el reclamante a partir de la
finalizaciéon de dichos plazos, sin haber recibido respuesta a su reclamacion, acudir al Servicio de

Reclamaciones de la Institucién Supervisora.

6.2. FORMA, CONTENIDO Y LUGAR DE LA PRESENTACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos

permitan la lectura, impresién y conservaciéon de los documentos.

La utilizacién de medios informaéticos, electronicos o teleméaticos debera ajustarse a las exigencias previstas

en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

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

a) Nombre, apellidos (o denominacion social) y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que
lo represente, debidamente acreditada, siendo suficiente a este efecto un apoderamiento en
documento privado acompaniado de fotocopia del carnet de identidad del poderdante; niimero del
documento nacional de identidad para las personas fisicas y datos referidos a registro publico para las

juridicas.
b) Motivo de la queja o reclamaciéon, con narracién de los hechos que dan lugar a la misma y
especificacién clara de las cuestiones sobre las que se solicita un pronunciamiento o de los dafos cuya

reparacion se pretende.

¢) Departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja o reclamacion.
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d) Declaracion de que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o

reclamacion esté siendo sustanciada a través de un 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.

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el SAC a la direccién postal y direccion de correo

electronico que figuran en el anexo a este Reglamento

6.3. ADMISION A TRAMITE

Recibida la queja o reclamacién por la Sucursal, en el caso de que no hubiese sido resuelta a favor del
cliente por el propio servicio objeto de la queja o reclamacion, ésta sera remitida al SAC con la mayor
celeridad posible. Debera informarse al reclamante sobre la instancia competente para conocer su queja o

reclamacion.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de que el computo del plazo maximo de
terminacion comenzara a contar desde la presentaciéon de la queja o reclamacién en la Sucursal. En todo
caso, el SAC debera acusar recibo por escrito al reclamante y dejar constancia en la contestacion y en sus

registros internos de la fecha de presentacion a efectos del computo de dicho plazo.

Recibida la queja o reclamacion por la instancia competente para su tramitacion, se procedera a la apertura

de expediente.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su reiteracion

ante distintos 6rganos de la Sucursal.

Sino se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen establecerse con
claridad los hechos objeto de la queja o reclamacioén, se requerira al firmante para completar la
documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese
se archivar4 la queja o reclamacion sin mas tramite. En cualquier caso, el reclamante podra completar la
documentacion o subsanar las deficiencias del expediente con posterioridad a los diez dias mencionados,

pero en dicho caso se considerara que existe una nueva reclamacion.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior no se

incluira en el computo del plazo maximo de un mes para dictar un pronunciamiento.
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6.4. RECHAZO DE LA ADMISION A TRAMITE

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

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos los supuestos en que

no se concrete el motivo de la queja o reclamacién.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos cuyos
conocimientos 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 los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja o
reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los requisitos establecidos en el

apartado 1 de este Reglamento.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas, presentadas por el

mismo cliente con relacion a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentaciéon de quejas y reclamaciones que establece el

Reglamento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitaciéon simultdnea de una queja o reclamacién y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el SAC debera abstenerse de

tramitar la primera.

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

inadmisi6n, se le comunicaréa la decision final adoptada.

6.5. TRAMITACION

El SAC podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto del reclamante como de los
distintos departamentos y servicios de la Sucursal, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de

prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.

6.6. ALLANAMIENTO Y DESISTIMIENTO

Si a la vista de la queja o reclamacion, la Sucursal rectificase su situacion con el reclamante a satisfacciéon

de éste, debera comunicarlo a la instancia competente y justificarlo documentalmente, salvo que existiere
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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

dar4 lugar a la finalizaci6én inmediata del procedimiento en lo que a la relacion con el interesado se refiere.

6.7. FINALIZACION Y NOTIFICACION

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de un mes, a partir de la fecha en que la queja o

reclamacion fuera presentada en la Sucursal.

La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en
cada queja o reclamacion, fundandose en 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.

La decisi6n sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde su fecha, por
escrito o por medios informéticos, electronicos o teleméticos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresién y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19
de diciembre, de firma electrdnica, segiin haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia

de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitaciébn de quejas y reclamaciones
mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el
resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de reclamaciones de la Institucién Supervisora que
corresponda.

Las resoluciones del SAC seran vinculantes para la Sucursal, pero no para los clientes quienes, incluso en
caso de aceptarla, no tendran que renunciar a derecho o instancia alguna posterior en defensa de sus

intereses.

6.8. RELACION CON LOS SERVICIOS DE RECLAMACIONES DE LAS INSTITUCIONES
SUPERVISORAS

La Sucursal debera atender, por medio del Titular del SAC, los requerimientos que los Servicios de
Reclamaciones de las Instituciones Supervisoras puedan efectuar en el ejercicio de sus funciones, en los

plazos que éstos determinen de conformidad con lo establecido en la legislacion vigente.

Los Servicios de Reclamaciones de las Instituciones Supervisoras y la Sucursal 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, de conformidad con lo establecido en el

articulo 4 de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica, y su normativa de desarrollo.
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6.9.DEBERES DE INFORMACION
La Sucursal pondra a disposicion de sus clientes, en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, asi
como en sus paginas web en el caso de que los contratos se hubieran celebrado por medios telematicos, la

informacioén siguiente:

a) la existencia de un servicio de atencion al cliente, con indicacién de su direccion postal y electronica.

b) la obligacion por parte de la Sucursal de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas

por sus clientes, en los plazos establecidos en este Reglamento

¢) referencia a los servicios de reclamaciones de los supervisores financieros que correspondan, (,
Servicio de Reclamaciones de la CNMYV), con especificacion de su direccion postal y electronica, y de
la necesidad de agotar la via del servicio de atencion al cliente para poder formular las quejas y

reclamaciones ante ellos.

d) el reglamento de funcionamiento del SAC.

7. INFORME ANUAL

Dentro del primer trimestre de cada afio, el SAC presentara ante la Direccion de la Sucursal un informe
explicativo del desarrollo de su funci6én 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,
admision 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 indicaciéon del caracter favorable o desfavorable para el

reclamante.

¢) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor consecucién de

los fines que informan su actuacion.

* * *
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Anexo: Datos de contacto del Servicio de Atencidn al Cliente

Direccion postal:

Edmond de Rothschild Asset Management (France), Sucursal en Espana
Paseo de la Castellana 55, Madrid 28046 Madrid

Direccion de correo electréonico: _RAM ContInterne@lefr.fr
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