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1. Introduccion. Finalidad del Servicio de Atencion al Cliente

El Servicio de Atencién al Cliente de FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en Espafia se
ha creado para dar cumplimiento a lo establecido por el la Ley 44/2002, de 22 de
noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero, que establecia la obligacién
para las entidades financieras, de atender y resolver las quejas y reclamaciones que los
respectivos clientes puedan presentar, en relacion con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos. A estos efectos, las empresas de servicios de inversion, como
es el caso de FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en Espafia, deben contar con un
departamento o servicio de atencion al cliente.

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente, que regula la actividad del
servicio de atencion al cliente de FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en Espafia, se ha
elaborado siguiendo los requisitos y procedimientos que deben cumplir los
departamentos y servicios de atencion al cliente, tal y como establece la Orden
ministerial de 11 de marzo de 2004, sobre departamentos y servicios de atencién al
cliente y el defensor del cliente de entidades financieras.

El Servicio de Atencién al Cliente de FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en Espaia
tiene por objeto atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten sus
clientes, siempre que tales quejas se refieran a sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, ya deriven de los contratos suscritos con FIL (Luxembourg) SA,
Sucursal en Espafia, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de
las buenas précticas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

2.  Persona encargada del Servicio de Atencion al Cliente

a) Nombramiento

El titular del Servicio de Atencién al cliente sera designado por el director general de
FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en Espafia. Dicha designacion serd comunicada al
servicio de reclamaciones de la CNMV.

Con caracter general, la persona que lleve a cabo las funciones de supervision de
cumplimiento (en adelante, compliance) dentro de FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en
Espafia serd designado titular del servicio de atencién al cliente, salvo que la misma
no retina los requisitos detallados en las letras 1) e ii) detalladas mds abajo. En este
altimo caso, el titular del servicio de atencion al cliente seria elegido entre aquellas
personas, dentro o fuera de FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en Espaia, que reunieran
los requisitos detallados en mencionadas letras.

b) Requisitos que ha de reunir el candidato

El titular del servicio de atencién al cliente debera ser una persona con honorabilidad
comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para gjercer sus
funciones.

i. Concurre honorabilidad comercial y profesional en quicnes hayan 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 précticas comerciales y financieras.

ii. Poseen conocimientos y experiencia adecuados quienes hayan desempefiado
funciones relacionadas con la actividad financiera propia de FIL
(Luxembourg) SA, Sucursal en Espafia, o una entidad de servicios financieros
con similar estructura durante un tiempo minimo de 2 afios.

¢) Incompatibilidades y inelegibilidades

El titular del Servicio de atenci6n al cliente deberd poder tomar de manera auténoma
las decisiones referentes al d4mbito de su actividad, en este sentido, no podra
desempefiar actividades que puedan menoscabar su independencia como titular del
servicio de atencion al cliente, o en las que pueda existir algiin conflicto de interds.

Se entenderé que no concurre honorabilidad comercial o profesional en quienes hayan
sido, en Espafia o en el extranjero, declarados en quiebra o concurso de acreedores sin
haber sido rehabilitados; quienes se encuentren procesados o, tratindose de los
procedimientos a los que se refieren los titulos II y III del libro TV de la Ley de
Enjuiciamiento Criminal, si se hubiera dictado auto de apertura del juicio oral;
quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda
Piblica, insolvencia punible, de infidelidad en la custodia de documentos, de
violacion de secretos, de blanqueo de capitales, de malversacion de caudales ptiblicos,
de descubrimiento y revelacién de secretos, contra la propiedad; o quienes estén
inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos publicos
0 de administracion o direccion de entidades financieras.

d)  Duracion del mandato
El mandato del titular del servicio de atencién al cliente ser4 indefinido.

Por regla general, el mandato del titular del servicio de atencién al cliente se
encontrara  unido al desempefio por parte de la persona titular de las labores de
compliance.

¢)  Cese del mandato
El titular del servicio de atencién al cliente podra ser cesado en sus tareas por causas
graves y objetivas por el Director General de FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en

Espafia.

En todo caso, el titular cesado seguird desempefiando sus funciones hasta que el
siguiente titular del servicio de atencién al cliente se incorpore al mismo.

Serdn causas de cese automético del mandato de titularidad del servicio de atencién al
cliente las siguientes:

* Que en el titular dejen de concurrir los requisitos de honorabilidad
comercial y empresarial arriba mencionados.




e cuando la persona titular del servicio de atencién al cliente desempefie
también tareas de compliance en FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en
Espafia, el cese en el desempefio de tareas de compliance.

3.  Procedimiento para la presentaciéon, tramitacién y resolucion
de quejas y reclamaciones

a)  Alcance del procedimiento

El servicio de atencion al cliente dispondra de un plazo de dos meses, a contar desde
la presentacion ante éste de la queja o reclamacion para dictar un pronunciamiento,
pudiendo el reclamante a partir de la finalizacion de dicho plazo acudir al servicio de
reclamaciones de la CNMV, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento por parte del departamento de atenciéon al cliente de FIL
(Luxembourg) Sucursal en Espafia.

b) Forma, contenido y lugar de presentacién de las quejasy reclamaciones

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

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

e Motivo de la queja o reclamacién, con especificacion clara de las
cuestiones sobre las que se solicita un pronunciamiento.

e Departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de
queja o reclamacion.

e Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la
queja o reclamacion estd siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

e Lugar, fecha y firma,

El reclamante deber4 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 o enviadas por correo ante el
servicio de atencidn al cliente, en la oficina de la sucursal de FIL (Luxembourg) SA,
Sucursal en Espafia.

¢) Admision a Trimite

1. Recibida la queja o reclamacién por la entidad ésta serd remitida
inmediatamente al servicio de atencién al cliente, siempre que la misma no
hubiese sido ya resuelta a favor del cliente por el servicio objeto de queja o
reclamacion .



El plazo para la presentacion de las reclamaciones, a contar desde la fecha en
el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o
reclamacién serd como maximo de dos afios.

El cémputo de plazo maximo de terminacién de la queja o reclamacion (2
meses) comenzard a contar desde la presentacion de la queja o reclamacion en
el servicio de atencion al cliente, debiéndose acusar recibo por escrito y dejar
constancia de la fecha de presentaciéon a efectos de computo de dicho plazo.

Recibida la queja o reclamacion por la instancia competente para su
tramitacion, se procederd a la apertura del expediente por parte del servicio de
atencion al cliente.

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

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o
no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o
reclamacién, el servicio de atencion al cliente requerird al firmante que
complete la documentacién remitida en el plazo de diez dias naturales, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o reclamacion
sin més tramite,

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere
el parrafo anterior no se incluird en el computo del plazo de dos meses
mencionado més arriba.

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

a. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o
reclamacion.

b. Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, 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 hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones

objeto de la queja o reclamacion no se refieran a acciones concretas o

no se ajusten a los requisitos establecidos en el dltimo pérrafo de la

introduccién de este reglamento.

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

¢. Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones que establecido en este reglamento.

f. Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultanea de una
queja o reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o
judicial sobre la misma materia, deberd abstenerse de tramitar la

o




primera. Especificamente, cualquier queja o reclamacion que haya sido
presentada a la autoridad de Luxemburgo, Commission de Surveillance
du Secteur Financier (CSSF) supervisor y defensor del inversor
respectivamente de FIL (Luxembourg) SA.

4, Cuando se entienda no admisible a trdmite la queja o reclamacion, por alguna
de las causas indicadas, se comunicard al interesado mediante decision
motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus
alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las
causas de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

d) Tramitacion

El servicio de atencién al cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de
los expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y
servicios de la entidad afectada, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.

Todos los departamentos y servicios de FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en
Espafia, estdn obligados a facilitar al servicio de atencion al cliente cuantas
informaciones éstos soliciten en relacién con el ejercicio de sus funciones.

¢) Allanamiento y desistimiento

Si a la vista de la queja o reclamacion, FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en
Espafia, rectificase su situacion con el reclamante a satisfaccion de éste, debera
comunicarlo al servicio de atencién al cliente y justificarlo documentalmente,
salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se
procederd al archivo de la queja o reclamacién sin més tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dard lugar a la finalizacién inmediata del
procedimiento.

f) Finalizacién y notificacion

El expediente finalizara ene 1 plazo méximo de dos meses, a partir de la fecha
en que la queja o reclamacién fuera presentada en el servicio de atenci6n al
cliente.

La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre
la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, fundéndose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la clientela
aplicables, asf 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 decision serd notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales
a contar desde la fecha en que fue tomada, por escrito, a la direccién
designada de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a la
direccion que conste en la queja o reclamacion.

4, Deber de informacion

De acuerdo con lo dispuesto en la Orden ECO 734/2004, articulo 9, FIL
(Luxembourg) Sucursal en Espafia pondr4 a disposicion de sus clientes la informacion
siguiente:

a) La existencia de un departamento o servicio de atencién al cliente con indicacion
de su direccion postal y electronica.

b) La obligacién por parte de FIL (Luxembourg) Sucursal en Espafia de atender y
resolver las quejas y reclamaciones presentadas por los clientes, en el plazo de dos
meses desde su presentacion en el departamento o servicio de atencién al cliente,
pudiendo el reclamante a partir de la finalizacién de dicho plazo acudir al servicio de
reclamaciones de la CNMV, en caso de disconformidad.

5. Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada afio, en el caso de que hubiera existido alguna
queja o reclamacion, el servicio de atencién al cliente presentara ante la direccion
general de FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en Espafia, un informe explicativo del
desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que tendrd el contenido
minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informacion sobre su niimero, admision a tramite y razones de inadmision,
motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias ¢
importes afectados;

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién 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 consecucion de los fines que informan su actuacion.

Una copia del informe sera enviada al Jefe de Compliance para Europa Continental de
FIL (Luxembourg) SA, que, si lo considera oportuno, elevara dicho informe al
Consejo de Administracién de la entidad.

6. Servicio de Atencion al Cliente - El servicio de reclamaciones de
la CNMV

FIL (Luxembourg) SA, Sucursal en Espafia, a través del Titular del Servicio de
Atencion al Cliente, atenderé los requerimientos que el servicio de reclamaciones de




la CNMV puedan efectuarles en el ejercicio de sus funciones, en los plazos
determinados en/Jas respectivos reglamentos.

Director General
FIL (Luxembourg) SA Sucursal en Espafia






