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Ambito de aplicacion y principios aplicables

El presente reglamento (el "Reglamento”) tiene por objeto regular los procedimientos internos
establecidos por ADEPA Asset Management S.A., Spain Branch Sucursal en Espafia (en adelante
la "Sucursal") para la proteccién de los derechos de los clientes o usuarios y, en concreto, regular
el procedimiento para atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas, directamente
o mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras,
que reunan la condicién de usuario de sus servicios financieros , 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 proteccién de la clientela o de las buenas practicas
y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

A los efectos del presente Reglamento, las referencias al término "cliente" se entenderén
realizadas a cualquier "usuario" de los servicios que la Sucursal preste.

Plenamente consciente de su imagen corporativa, ADEPA ha creado y mantiene un
procedimiento eficiente y transparente a fin de garantizar que las reclamaciones recibidas se
tramitan con la debida celeridad, imparcialidad, transparencia, eficiencia y equidad.

Servicio de atencion al cliente

La Sucursal se obliga a atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes le presenten,
relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

A tal fin, la Sucursal dispone de un servicio especifico de atencidn al cliente, cuya finalidad
comprende asi mismo el promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

La titularidad y responsabilidad de este servicio es atribuida a personas con honorabilidad
comercial y profesional, conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones, y su
designacion es competencia del Director de la Sucursal, que ejercitard esta competencia de
conformidad con los poderes que tiene conferidos, debiendo ser objeto de comunicacién a la
Comisién Nacional del Mercado de Valores ("CNMV") o a la autoridad que, en cada momento,
pueda ostentar la supervision de la Sucursal por razén de su actividad.

Separacion de responsabilidades

El servicio de atencion al cliente ostenta la plena y exclusiva responsabilidad sobre la atencién y
resolucién de las quejas y reclamaciones recibidas. Su funcionamiento es independiente y ajeno
al de los restantes servicios comerciales u operativos de la Sucursal, a fin de garantizar la toma
de manera auténoma de sus decisiones y, asimismo, evitar conflictos de interés.
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El resto de &reas funcionales de la Sucursal estan obligadas a prestar plena colaboracién al
servicio de atencion al cliente para el adecuado cumplimiento de su misién.

Medios materiales y humanos

La Sucursal, bajo la supervisién de su Director de conformidad con los poderes que tiene
conferidos, dotaré al servicio de atencién al cliente de los medios humanos, materiales, técnicos
y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones, y los reforzarad cuando sea
necesario.

En particular, la Sucursal asume el compromiso de facilitar al personal del servicio de atencién al
cliente el conocirniento de la normativa sobre transparencia y proteccién de los clientes de
servicios financieros y su constante actualizacion.

Titular del servicio de atencién al cliente

Corresponde al Director de la Sucursal, de conformidad con los poderes que tiene conferidos,
designar al titular del servicio de atencién al cliente, designacién que se extiende par una vigencia
de cuatro (4) afios, renovables indefinidamente por periodos iguales de tiempo. La designacién,
renovacién, sustitucién y cese del titular del Servicio de Atencién al Cliente debera ser
comunicada a la CNMV.

Asuntos objeto de conocimiento por el servicio de atencién al cliente

La competencia y responsabilidad del servicio de atencién al cliente se extiende a la totalidad de
las quejas o reclamaciones que un cliente pueda presentar, con independencia de su objeto o
cuantia, en relacién con la prestacion y ejecucién de los servicios, asi como respecto de la
informacién facilitada, tanto con caracter previo a dicha prestacién como con ocasién de la
misma.

Plazo para la presentacion de reclamaciones y quejas

El cliente dispone de un plazo de dos (2) afios para presentar su reclamacién o queja al servicio
de atencién al cliente. Dicho plazo se computard desde el momento en el que el cliente tuviera
conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacién.
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8. Procedimiento de atencion y resolucion de quejas y reclamaciones
8.1.  Alcance

El procedimiento de atencion y resolucién de quejas y reclamaciones de la Sucursal es exigible
en la tramitacion de las reclamaciones cuyo conocimiento se atribuye al Servicio de Atencién al
Cliente.

8.2. Plazo de resolucién

El servicio de atencidn al cliente dispone de un plazo no superior a dos (2) meses, a contar desde
la presentacion de la queja o reclamacion ante cualquier instancia de la Sucursal, tal y como se
indica en el apartado 8.2.c. siguiente, para dictar resolucién.

Transcurridos dos {2) meses desde la presentacién inicial de la queja o reclamacién, el cliente
estd facultado a acudir a la Oficina de Atencion al Inversor de la CNMV. Conforme dispone el
apartado 8.2 g. de este Reglamento, el cliente sera debidamente informado de esta circunstancia.
Al objeto de informar al cliente del periodo de tiempo por el que se podra extender la tramitacién
del procedimiento, el servicio de atencién al cliente acusara recibo por escrito de la fecha de
presentacion de la queja o reclamacién.

a. Forma de presentacion de las que jas y reclamaciones

La presentacion de las quejas y reclamaciones podré efectuarse personalmente o mediante
representacion en soporte papel o por los medios informéticos, electrénicos o telematicos,
siempre que estos permitan la lectura, impresién y conservacién de los documentos. La
utilizacién de medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las exigencias
previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica (la "Ley 59/2003").

b. Contenido de la reclamacién o queja

El procedimiento se iniciara mediante la presentacion por el cliente de un documento en el que
se deberan hacer constar los siguientes datos:
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a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente acreditada, con indicacién del nimero de D.N.1. respecto de
las personas fisicas y datos relativos a registro publico para las juridicas.

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

c) Oficina u oficinas, servicio o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacidn.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamacién esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

e) Medio preferente por el que el cliente opta para que la Sucursal le remita sus
comunicaciones.

f) Lugar, fecha y firma.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales de que
disponga y en las que fundamente su queja o reclamacién. Asimismo, la Sucursal podra admitir
otras pruebas de caracter no documental que el cliente pueda proponer, siempre que la practica

de las mismas no impida o dificulte el cumplimiento de los plazos de resolucién establecidos en

este Reglamento.

Lugar de presentacién de las quejas o reclamaciones

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencién al Cliente (o, en
su caso, en cualquier oficina abierta al publico que pudiera tener la Sucursal), asi como en la
direccidn de correo electrénico habilitada a tal fin por la Sucursal.

d.

Admisidn a tramite

Recibida la queja o reclamacién, en el caso de que no hubiese sido previamente resuelta a favor
del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o reclamacion, esta serd remitida al



& ADEPA

Reglamento del Servicio de Atencién al Cliente

servicio de atencion al cliente, acusando recibo de la misma reflejando la fecha de entrada en la
entidad, e informando al interesado de ser esta la instancia competente para conocer de la queja
o reclamacion.

Recibida la queja o reclamacién por la instancia competente para su tramitacion, se procederd a
la inmediata apertura de expediente, sin que sea exigible al cliente la reiteracién de su queja o
reclamacién ante distintos érganos de la Sucursal.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, el servicio de atencién al
cliente requerira al firmante para completar la documentacion remitida en el plazo de diez (10)
dias naturales, con apercibimiento expreso de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o
reclamacion sin mas tramite. Durante dicho plazo de diez (10) dias, quedaran suspendidos los
plazos de resolucién a los que se refiere el presente Reglamento.

El servicio de atencion al cliente viene facultado para rechazar la admisién a tréamite de las quejas
y reclamaciones en los siguientes casos:

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 reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales
o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucidn o litigio o el asunto haya
sido ya 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 incluyan en el &mbito de aplicacién de este Reglamento.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones establecido en el apartado 7 de este Reglamento.
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Asimismo, cuando la Sucursal tuviera conocimiento de la tramitacién simultdnea de una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia,
denegara la admision a trdmite, absteniéndose de su resolucién.

La decisién de no admitir a tramite la queja o reclamacion, por alguna de las causas indicadas en
los parrafos anteriores, sera objeto de comunicacion al interesado mediante resolucidn
motivada, confiriéndose plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones.
Presentadas estas y subsistentes las causas de inadmisidn, la resoluciéon final sera asimismo
objeto de comunicacion al interesado.

e. Tramitacion en relacién con otras dreas o departamentos

El servicio de atencidn al cliente podra recabar en el curso de la tramitacién de los expedientes,
tanto del reclamante como de las distintas areas, departamentos y servicios de la Sucursal,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar
su decision.

f. Allanamiento y desistimiento

Si a la vista de la queja o reclamacion, la Sucursal resolviese aceptar aquella a satisfaccién del
reclamante, debera comunicarlo al servicio de atencién al cliente y justificar documentalmente
dicha comunicacién.

El interesado podra desistir de su queja o reclamacion en cualquier momento. El desistimiento
dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con el interesado
se refiere, archivandose la queja sin mas tramite, todo ello sin perjuicio de la adopcién de las
medidas internas de toda indole que la Sucursal considere oportuno adoptar.

g. Finalizacién y notificacion

Conforme se establece en este apartado 8.2 de este Reglamento, el expediente debera finalizar
en el indicado plazo maximo, sin que en modo alguno la resolucidén definitiva pueda recaer
transcurridos dos (2) meses a partir de la fecha en que la queja o reclamacién fuera presentada
ante cualquier instancia de la Sucursal.
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La decision sera siempre motivada y contendra conclusiones claras sobre la solicitud planteada
en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, las normas aplicables
de transparencia y proteccion de la clientela, asi como las buenas practicas y usos financieros.

Las decisiones del servicio de atencién al cliente favorables al reclamante vincularan a la Sucursal.
Esta vinculacion no serd obstaculo a la plenitud de la tutela judicial, al recurso a otros mecanismos
de solucién de conflictos ni a la proteccién administrativa.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en expedientes anteriores, y
cuyo contenido sea similar, deberan aportarse las razones que justifiquen dicho cambio de
criterio.

La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a contar desde
su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que estos
permitan la lectura, impresién y conservacién de los documentos, y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 59/2003, segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia
de tal indicacién, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion.

Asimismo, la resolucién de los procedimientos de tramitacidn de quejas y reclamaciones incluird
expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el
resultado del pronunciamiento, acudir a la Oficina de Atencién al Inversor de la CNMV.

Relacion con la CNMV

La Sucursal se compromete a atender, por medio del responsable del servicio de atencién al
cliente, los requerimientos que la CNMV pueda efectuar en el ejercicio de sus funciones, todo
ello en los plazos que estos determinen de conformidad con lo establecido en su correspondiente
Reglamento.

10.Moadificacion y supervision del presente Reglamento

Corresponde al Director de la Sucursal, de conformidad con los poderes que tiene conferidos,
adoptar las medidas necesarias para adecuar este Reglamento a las disposiciones normativas que
en cada momento resulten de aplicacién, asi como introducir cualesquiera modificaciones que
las autoridades competentes pudieran requerir o la practica pudiera exigir.
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Para el caso de que la Sucursal optara por la designacién de un especifico Defensor del Cliente,
el Director de la Sucursal adoptaria las medidas oportunas para la adaptaciéon de este
Reglamento, estableciendo expresamente las relaciones de dicho 6rgano con el servicio de
atencion al cliente y las alteraciones que hubieran de incluirse tanto respecto de la competencia
de cada uno, como del propio procedimiento.

Igualmente corresponde al organismo que legalmente tiene atribuidas las competencias de
control e inspeccion de la Sucursal, el verificar su adecuacién a las normas aplicables, razén por
la que cualesquiera modificaciones posteriores serdn objeto de oportuna notificacién a dicho
6rgano a la mayor brevedad posible.

11.Informacion al cliente

La Sucursal pondra a disposicion de sus clientes, en todos y cada uno de los establecimientos de
que disponga abiertos al publico (asi como en su péagina web en el caso de contratos que se
hubieren celebrado por medios teleméticos), la siguiente informacion:

a) La existencia de un servicio de atencién al cliente, con indicacién de su direccién
postal y electrénica.

b) La obligacién por parte de la Sucursal de atender y resolver las quejas y
reclamaciones presentadas por sus clientes en el plazo de dos (2) meses desde su
presentacion ante cualquier instancia de la Sucursal.

c) Referencia a la posibilidad de acudir a la Oficina de Atencidn al Inversor de la
CNMV, incluyendo su direccion postal y electrénica, para que el cliente pueda formular
sus quejas y reclamaciones una vez agotada la via del servicio de atencion al cliente. A
estos efectos, la via ante el servicio de atencion al cliente de la Sucursal se entenderd
agotada: (i) una vez hayan transcurridos dos meses desde que se presento la reclamacion
del cliente ante cualquier instancia de la entidad sin que se hubiera dictado resolucién,
o (ii) tras fallo emitido por dicho servicio si este no satisface al cliente.

d) La existencia y contenido del presente Reglamento de funcionamiento y el
derecho a disponer de una copia del mismo.
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e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios
financieros.

12.Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada afo, el servicio de atencion al cliente presentara al Director
de la Sucursal un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente,
informe cuyo contenido minino serd el siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion
sobre su nimero, admisién a tramite y razones de inadmisidén, motivos y cuestiones
planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

c) 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.

Un resumen del informe se integrard en la memoria anual de la Sucursal o en su caso de ADEPA
ASSET MANAGEMENT, S.A.
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