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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 (la “Orden”), establece que las
entidades estarén obligadas a atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes les
presenten, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos. Para ello, éstas
deberan disponer de un departamento o servicio especializado de atencién al cliente y un
reglamento que regule su actividad.

El presente documento establece la politica y los procedimientos que rigen y regulan la
actividad del servicio de atencién al cliente (el “SAC”) de Aberdeen Standard Investments
Ireland Limited, Sucursal en Espafia (la “Sucursal”), asi como aquellas otras politicas y
procedimientos que sirvan para atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten sus
clientes, de conformidad con lo previsto en la Orden (el “Reglamento™).

Los datos de contacto de la Sucursal a estos efectos son los que aparecen publicados en cada
momento en la pagina web de Aberdeen Standard Investments Ireland Limited.

SECCION I
DISPOSICIONES GENERALES
1.  Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular el derecho que asiste a los clientes de la
Sucursal a que se atiendan y resuelvan sus quejas y reclamaciones relacionadas con sus intereses
y derechos reconocidos, asi como los medios, rganos y procedimientos que la Sucursal tiene
establecidos para asegurar el efectivo ejercicio de esos intereses y derechos de acuerdo con la
Orden y la normativa legal vigente.

2.  Definiciones

A los efectos de este Reglamento, y salvo que expresamente se indique lo contrario, los
siguientes términos tendran el siguiente significado:

“cliente”: todas aquellas personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que retnan la
condicién de usuario de los servicios financieros prestados por la Sucursal, ya sea actuando en
supropio nombre y representacion o a través de una persona debidamente autorizada,

“queja”: todas aquellas acciones que pongan de manifiesto demoras, desatenciones o cualquier
otro tipo de actuacion deficiente que se observe en la prestacion de los servicios de la Sucursal,

y

“reclamacion”: todas aquellas acciones u omisiones concretas que supongan un
incumplimiento contractual, de las normas de transparencia y proteccién de los clientes, o de
las buenas précticas y usos financieros, y que vayan en detrimento de los intereses o derechos
de los Clientes que las formulen con la pretension de obtener la restitucion de su interés o
derecho.



3.

SECCION II
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Estructura, composicion y funciones

El SAC estard compuesto de un titular (el “Titular”) y el personal auxiliar que la Sucursal
estime conveniente en cualquier momento, en atencidn a sus necesidades y su volumen de
actividad.

El SAC estard separado del resto de unidades y divisiones operativas y comerciales de la
Sucursal y en la realizacién de sus tareas tomard sus decisiones de manera completamente
auténoma.

La Sucursal se asegurard de que el Titular y el SAC dispongan de los recursos humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados para el desempefio de sus funciones.

Las funciones del SAC seran las siguientes:

a.

4.

atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas de los Clientes conforme a la
Seccion III de este Reglamento.

asesorar y ser responsable del cumplimiento por la Sucursal de las obligaciones derivadas
de las normas de transparencia y proteccion de la clientela de servicios financieros y de las
mejores précticas bancarias y financieras, y preparar propuestas e informes, ya sea por
iniciativa propia o previa solicitud, sobre esas cuestiones.

velar por el cumplimiento de los deberes de informacién impuestos por el articulo 9 de la
Orden.

responder a las quejas y reclamaciones enviadas al canal de denuncias de la Sucursal.

redactar un informe anual sobre el desempefio de sus funciones, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 17 de la Orden.

Titular del SAC

El Titular desempefiara las siguientes funciones:

a.

atender y resolver todas las quejas y reclamaciones que presenten los clientes conforme a
este Reglamento;

supervisar los flujos de informacion entre las unidades comerciales y el SAC cuando el
cliente haya presentado una queja o reclamacion;

analizar de forma continuada el tipo y naturaleza de las quejas y reclamaciones recibidas,
asi como realizar recomendaciones para mejorar las relaciones entre el cliente y la
Sucursal;

controlar el proceso de gestion de las quejas y reclamaciones para asegurar que se gestionan
de acuerdo con los requisitos legales vigentes;

recibir las comunicaciones pertinentes de la Comision Nacional del Mercado de Valores
(“CNMV”) relacionadas con las reclamaciones de los clientes, asi como remitir
cualesquiera comunicaciones a la CNMV; e



f.  informar al érgano de administracion de la Sucursal y a cualesquiera otros drganos que
considere relevantes sobre las quejas y reclamaciones recibidas y, en particular, preparar
el informe anual sobre el funcionamiento del SAC.

5. Nombramiento del Titular del SAC

El Titular ser4 nombrado por el director general de la Sucursal y tendra formacion adecuada,
asi como pleno conocimiento de las funciones que estd asumiendo en tal condicién. Para ser
nombrado/a Titular, la persona de que se trate debera reunir los siguientes requisitos:

a. honorabilidad comercial y profesional, es decir, que haya tenido una trayectoria personal
de respeto a las leyes mercantiles, comerciales y econdmicas, asi como aquellas buenas
précticas comerciales y financieras,

b. conocimiento y experiencia adecuados, es decir, que haya tenido la formacién necesaria o
haya desempefiado funciones relacionadas con la actividad financiera, y

c. ausencia de conflictos de interés de acuerdo con el articulo 8 de este Reglamento.

La Sucursal notificard a la CNMV el nombramiento de la persona que ejerza como Titular del
SAC en cada momento de acuerdo con los términos previstos en la normativa aplicable.

6.  Duracién del cargo del Titular

La duracion del cargo del Titular es anual, prorrogable automaticamente cada afio salvo que
medie notificacion por la Sucursal en contrario.

No obstante, el director general de la Sucursal podra determinar su cese siempre que medie
cause grave y justificada y, en cualquier caso, cuando concurra cualquiera de las siguientes
circunstancias:

a. pérdida de los requisitos de idoneidad para el cargo,

b. fallecimiento o incapacidad sobrevenida,

c. haber sido declarado culpable de un delito por sentencia firme,

d. dimisién o renuncia,

e. despido por negligencia en el desempefio de sus funciones, o

f.  cualquier otra circunstancia que pudiera afectar a la capacidad del Titular para el desarrollo

de sus funciones, cuando sea puesta de manifiesto por el director general de la Sucursal.
En cualquiera de los casos anteriores se nombrard a otra persona como Titular!
7.  Causas de incompatibilidad
Las siguientes personas no pueden ser nombradas como Titular, ni desempefiar sus funciones:

a. cualquier persona que haya sido inhabilitada de acuerdo con la Ley 22/2003, de 9 de julio,
Concursal, en la medida en que el periodo de inhabilitacién continfie vigente,

b. cualquier persona que haya sido condenada por delitos de, entre otros, falsificacion, fraude
fiscal, insolvencia punible, blanqueo de capitales o malversacion, o

c. cualquier persona que haya sido inhabilitada o suspendida para el ejercicio de cargo
publico, administrativo o societario, en virtud de un procedimiento penal o administrativo.



8.  Conflictos de interés

Cuando el Titular se encuentre en conflicto de interés en relacion con una queja o reclamacion,
bien porque le afecte directamente o a sus parientes directos o por afinidad hasta el tercer grado,
o0 a cualesquiera otras personas con las que mantenga una relacion estrecha, debera ponerlo
inmediatamente en conocimiento del director general de la Sucursal.

En estos casos, el Titular se abstendra de participar en la tramitacién y resolucién de la queja o
reclamacion.

9.  Deber de cooperacién

La Sucursal adoptard las medidas que resulten necesarias para garantizar el correcto
funcionamiento del SAC. En particular, la Sucursal se asegurard de que todos los departamentos
cumplen con la obligacién de facilitar al SAC cuanta informacion resulte necesaria para el
desempefio de sus funciones y, en cualquier caso, la que éste pueda solicitar en cada momento.

SECCION III
PROCEDIMIENTO DE RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
10. Plazos de presentacion y resolucion

Los clientes deberén presentar sus quejas y reclamaciones en un plazo méximo de dos afios
desde la fecha en que tuvieran conocimiento de los hechos que motiven esa queja o reclamacion.

El plazo para resolver las quejas o reclamaciones serd como maximo de dos meses y se contara
a partir de la fecha de presentaci6n de la queja o reclamacion.

11. Presentacion de quejas y reclamaciones

La presentacion de las quejas y reclamaciones podr4 efectuarse en soporte papel o por medios
informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y
conservacion de los documentos.

El cliente podra presentar su queja o reclamacién ante el SAC, cualquier oficina abierta al
publico de la Sucursal, por correo postal y en la direccién de correo electrénico que figura en
la pagina web de Aberdeen Standard Investments Ireland Limited.

El procedimiento comenzara en el momento en que se presente la queja o reclamacion, que
deberad incluir lo siguiente:

a. nombre, apellidos y domicilio del interesado (o razén social y domicilio registrado en caso
de persona juridica); asi como el nimero del documento nacional de identidad, pasaporte o
numero de identificacién de extranjero (o la informacion correspondiente del registro
publico en el paso de persona juridica),

b. razon de la queja o reclamacion, especificando claramente los aspectos en los que se
requiere una decision,

c. oficina, departamento o servicio involucrado en los hechos a los que se refiere la queja o
reclamacion,

d. declaracion del cliente de que, en su conocimiento, el asunto del que trata la queja o
reclamacién no est4 sujeto a ningtin procedimiento legal, administrativo o de arbitraje, y



e. lugar, fecha y firma.

Junto con el documento de la queja o reclamacion, el cliente facilitard la documentacion que
acredite o soporte los hechos descritos en la queja o reclamacion.

12. Admision de la queja o reclamacién

En un plazo de veinticuatro horas después de recibir la queja o reclamacién, el SAC enviard su
acuse de recibo al cliente a la direccidn de correo electronico o postal que se indique, se le
asignard un nimero a la queja o reclamacién y se registrard expresamente su fecha de
presentacion, a los efectos de dar comienzo al plazo para dictar una decision.

En caso de que alguno de los datos seftalados en el articulo 11 de este Reglamento no se hayan
establecido fehacientemente, la Sucursal requerird al cliente para que complete los documentos
en un plazo de diez dias naturales y les advertird de que, en caso de no completar Ia
documentacion del expediente, éste sera archivado. No obstante, el cliente podrd aportar la
documentacion transcurrido ese plazo, en cuyo caso se abrird un nuevo procedimiento.

Las quejas y reclamaciones solo podran ser inadmitidas por las siguientes razones cuando:

a. omitan informacion esencial para tramitar la queja o reclamacioén y dicha informacién no
pueda ser suplida de otra manera, incluyendo los casos en los que la razén de la queja o
reclamacion no se indica claramente.

b. el cliente trate de presentar como una queja o reclamacion un requerimiento o accién que
corresponde conocer a los 6rganos jurisdiccionales, administrativos o arbitrales o que estdn
pendientes de resolucién o procedimiento, o la cuestién ya ha sido tramitada ante
cualquiera de estos drganos,

c. los hechos, razones y requerimientos relativos a las cuestiones sobre las que trata la queja
o reclamacién no se refieren a operaciones especificas o no cumplen con los requisitos
expuestos en el articulo 11 de este Reglamento,

d. las cuestiones planteadas en la queja o reclamacion ya se han resuelto en anteriores quejas
y reclamaciones presentadas por el mismo cliente en relacién con los mismos hechos, o

e. haya transcurrido el plazo para la presentacién de una queja o reclamacién conforme al
articulo 10 de este Reglamento.

Cuando la queja o reclamacion sea inadmisible por cualquiera de las anteriores razones, se
enviard al cliente una explicacion razonada de la decisién y se le daré diez dias naturales para
que presente sus alegaciones. En caso de que la queja o reclamacion siga siendo inadmisible, la
Sucursal notificard esta circunstancia al cliente. No obstante, si la queja o reclamacién resulta
ser admisible, se reanudara el procedimiento y el plazo en el cual se ha valorado la admisibilidad
de la queja o reclamacion no interrumpiré el plazo de dos meses para resolver.

13. Investigacion de la queja o reclamacion

En el momento de admision de una queja o reclamacion, se informard al Titular, quien se
encargaré de determinar su naturaleza (incluyendo si el cliente ha sufrido algtn tipo de perjuicio
o dafio patrimonial), sus causas y sus posibles soluciones.

A lo largo de la tramitacidn e investigacion de la queja o reclamacion, el SAC podra requerir a
los clientes y empleados de la Sucursal para que respondan a las preguntas que estimen



pertinentes o que aporten la informacién necesaria tramitar e investigar la queja o reclamacion
en cuestion.

El Titular se asegurard de que las circunstancias que han llevado a la presentacién de la queja
o reclamacion se identifiquen y rectifiquen, de tal forma que esos mismos actos u omisiones no
vuelvan a producirse.

14. Respuesta

El Titular debera resolver las quejas y reclamaciones presentadas en un plazo de diez dias
habiles y, en ningtn caso, m4s tarde de dos meses desde la fecha de su presentacion. La falta
de respuesta en dicho plazo no supone de ninguna manera la aceptacién de la queja o
reclamacion por la Sucursal.

En cuanto a la forma de la respuesta del SAC, ésta se hara por escrito y, en cualquier caso,
deber4 contener la siguiente informacion:

a. motivos y conclusiones claras respecto de la cuestion solicitada en la queja o reclamacion
basados en los términos contractuales y la legislacion aplicable.

b. investigaciones llevadas a cabo durante la tramitacién de la queja o reclamacion,

c. oferta de compensacion o medidas correctivas, cuando proceda, la cual serd vinculante para
la Sucursal, y

d. mencidn al derecho del cliente de acudir al servicio de reclamaciones de la CNMYV si no
est4 de acuerdo con la respuesta recibida.

En dicha respuesta, el Titular podra:

aceptar la queja o reclamacion y, en su caso, ofrecer una compensacion o remedio,

a
b. no aceptar la queja o reclamacion, pero ofrecer una compensacioén o remedio,
c. denegar la queja o reclamacion justificando las razones para ello, €

d

informar al cliente de que, si sigue descontento con el resultado de la respuesta, puede enviar
su queja o reclamacion al servicio de reclamaciones de la CNMV.

15. Allanamiento y desistimiento

Si, a la vista de la queja o reclamacién, la Sucursal rectificase su situacion con el cliente a
satisfaccion de éste, lo comunicard y justificard documentalmente, salvo que existiere
desistimiento expreso del cliente. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o
reclamacion sin mas tramite.

Los clientes podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dard lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la relacién
con el cliente se refiere. No obstante, el Titular del SAC podra acordar la continuacién del
mismo en el marco de su funcién de promover el cumplimiento de la normativa de transparencia
y proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

16. Cierre del expediente

La Sucursal considerara cerrado el expediente de la queja o reclamacion cuando concurra
cualquiera de las circunstancias siguientes:



a. en cualquier momento ¢l cliente acepta por escrito una oferta o indica por escrito que se
encuentra satisfecho con la respuesta de la Sucursal sobre la queja o reclamacion,

b. en el plazo de dos meses el cliente no responde a una carta en la que se le ofrezca una
compensacion, o

c. la Sucursal responde de forma no satisfactoria para el cliente dentro del plazo sefialado en
el articulo 10 de este Reglamento, sin perjuicio de la posibilidad que tiene el cliente de
presentar la queja o reclamacion ante servicio de reclamaciones de la CNMYV.

En caso de que concurra el apartado a), el Titular remitird una comunicacion al cliente
indicandole que ha recibido la conformidad, realizando la compensacion (si procede) y
confirmara que el expediente de la queja o reclamacion se va a cerrar.

17. Registro de quejas y reclamaciones

La Sucursal mantendrd un registro con los expedientes de todas las quejas y reclamaciones que
se hayan presentado, tramitado y cerrado por la Sucursal, el cual contendrd toda la informacién
que se haya generado para cada uno de ellos.

SECCION 1V
OTRAS DISPOSICIONES
18. Relacion entre la Sucursal y la CNMV

El SAC sera competente para atender las solicitudes de informacién y cualesquiera otras
comunicaciones que plantee el servicio de reclamaciones de la CNMV en el desempefio de sus
funciones, dentro de los plazos establecidos por este organismo conforme a sus propias normas.

La Sucursal establecerd las medidas pertinentes para facilitar la transmision de datos y
documentos que puedan resultar necesarios en sus relaciones con el servicio de reclamaciones
de la CNMV conforme a la legislacion vigente en cada momento.

19. Informacién piblica

El SAC seréd responsable también de dar cumplimiento a sus obligaciones de informacién,
establecidas en la Orden y, en general, en las normas de transparencia y proteccion del cliente
de servicios financieros.

La Sucursal se asegurard de que la siguiente informacion esté disponible en su domicilio social
y en la pagina web de Aberdeen Standard Investments Ireland Limited:

a. laexistencia del SAC, su direccidn y correo electronico,

b. la obligacion de la Sucursal de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas
por sus clientes, en el plazo de dos meses desde su presentacion en el SAC de acuerdo con
el articulo 11 de este Reglamento,

c. unareferencia al servicio de reclamaciones de la CNMYV, su direccion y correo electrénico,
asi como la necesidad de agotar el procedimiento antes de presentar la queja o reclamacion
ante el mencionado servicio,

d. una version actualizada y consolidada de este Reglamento, y

e. referencias a las normas de transparencia y proteccion a la clientela de estos servicios.



20. Informes anuales

El Titular presentar4 al director general de la Sucursal un informe respecto del desempefio de
sus funciones y las del SAC durante €l gjercicio anterior. El informe contendra, al menos, la
siguiente informacion:

a. un resumen estadistico de las quejas y reclamaciones tramitadas, con informacion sobre su
numero, admision a tramite y razones de inadmision, motivos y cuestiones planteadas en
las quejas y reclamaciones, asi como las cuantias e importes afectados,

b. unresumen de las decisiones dictadas y una indicacién del caracter favorable o desfavorable
para el cliente,

criterios generales contenidos en las decisiones, y

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

21. Vigencia del Reglamento y otras modificaciones

El presente Reglamento ha sido aprobado por el director general de la Sucursal y s6lo podra ser
modificado por él. Cualquier modificacion del Reglamento debera ser acorde con las normas
de transparencia y proteccion de la clientela de servicios financieros que resulten de aplicacion
en cada momento.

Asimismo, la version actual de este Reglamento y sus sucesivas modificaciones aprobadas por
el director general de la Sucursal serén remitidas a la CNMV para su verificacion.

A este respecto, cualquier queja o reclamacion presentada por los clientes antes de la fecha en
la que se aprueben las mencionadas modificaciones se tratardan conforme a la versién vigente
del Reglamento en el momento de la presentacion de la queja o reclamacion en cuestion.





