REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE

SWISS & GLOBAL ASSET MANAGEMENT (LUXEMBOURG) S.A.,
SUCURSAL EN ESPANA

I. INTRODUCCION, OBJETIVOS Y MODIFICACIONES

Articulo 1: Introduccion

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 ECQ"), desarrolladora
del capitulo V de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema
financiero, establece la obligacion de las entidades financieras de designar un Departamento o
Servicio. de Atencion al Cliente y de aprobar un Reglamento para la Defensa del Cliente que
regule la actividad de dicho Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente.

Como consecuencia de lo expuesto, el Direcior de SWISS & GLOBAL ASSET MANAGEMENT

{LUXEMBOURG) S.A., SUCURSAL EN ESPANA (en adelante, la “Sucursal”); ha aprobado el
presenie Reglamento de Defensa del Cliente (el “Reglamento”).

Articulo 2: Objétivo del Regiamento

Este Reglamento fiene como objetivo regular los procedimientos internos establecidos por Ia
Sucursal para la proteccion de los intereses y derechos legalmente reconocidos a los clientes de
la Sucursal. Mas precisamente, tiene por objeto regular las actividadés el Servicio de Atencién al
Cliente: de la Sucursal (el “Servicio de Atencién al Cliente” o “S.A.C.”) como funcion encargado
de atender las dudas y reclamaciones que presenten los clientes de la Sucursal, de- conformidad
con io establecido en la Orden ECO.

Al no atender fa Sucursal a clientes individuales, a estos efectos por ‘clientes’ se entenderan
unicamente los clientes institucionales de la Sucursal.

Articulo 3: Modificaciones al Regiamento

Este Reglamerito podra ser modificado por el Director de la Sucursal, previa aprobacién por la
Comision Nacional del Mercado de Valores (la CNMV).

Ii. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE / EL. TITULAR DEL S.A.C.

Articuio 4: Servicio de Atencién al Cliente

La Sucursal adoptara las medidas necesarias y razonables para separar el Servitio de Atencién al
Cliente de las restantes funciones comerciales u operativos de la Sucursal, de modo gue se
garantice que el S.A.C. tome de manera auténoma sus decisiones referentes al ambitc de su
actividad vy, asimismo se eviten conilictos de interés.

Asimismo, la Sucursal adoptara las medidas oportunas para garantizar qué: los procedimientos
previstos para la transmision de la informacién requerida por el Titular del Servicio de Atencién al
Cliente al resto de las funciones de la Sucursal, respondan a los principios de rapidez, seguridad;
eficacia y coordinacidn.
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La Sucursal se asegurara de que su Servicio de Atencion al Cliente esté dotado de los recursos
humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones.
En particular, velara por que el Titular del S.A.C. disponga de un conocimiento adecuado de la
normativa sobre transparencia y proteccion de los clientes de servicios financieros.

A esios efectos, la Sucursal procurara que

« todos los demds departamentos y funciones comerciales u operativos de la Sucursal le
faciliten al Titular del S.A.C. cuantas informaciones éste solicite en relacion con el
gjercicio de sus funciones;

¢ el Titular del S.A.C. reciba en un plazo méximo de tres dias habiles de Madrid las
reclamaciones presentadas en las oficinas de la Sucursal;

¢ el Servicio emita la resolucion de la reclamacion en el plazo establecido al efecto.

Articulo 5: Condiciones y Designacion del Titular del $.A.C.

El Titular del Servicio de Atencion al Cliente debera ser una persona de honorabitidad comercial y
profesional y con conocimientos y experiencia adecuados para ejercer sus funciones. A estos
efectos, concurre honorabilidad comercial y profesional en quien haya venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulen la actividad econdmica
y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras. Posee
conocimientos y experiencia adecuados a los efectos previstos en este articulo, quien haya
madurado una experiencia laboral de al menos dos afios en una entidad del sector financiero de
caracteristicas similares a las de la Sucursal.

&l Titular de! S.A.C. sera designado por el Director de la Sucursal, y la designacién sera
comunicado al Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios de Inversion, adscrito a la
CNMV,

Articuio 6: Duracién y terminacién_del mandato de Titular del Servicio de Atencién ai
Cliente

El nombramienio del Titular del S.A.C. tendra una duracion ilimitada.

No obstante, el nombramiento del Titular del S3.A.C. podra ser revocado por el Director de la
Sucursal por cualquiera de las siguientes causas:

Incapacidad del Tifular para el desarrollo de las actividades inherentes al cargo;
Haber sido condenado el Titular por delito en sentencia firme;
Que:desaparezcan las circunstancias gue motivaron el nombramiento del Titular;
Renuncia por parte del Titular;

Incumplimiento grave de sus obligaciones por parte del Titular;

El Titular cesado seguira desempefiando sus funciones hasta que un nuevo titular def Servicio de
Atencién al Cliente se incorpore a su puesto.

Articulo 7: Causas de Incompatibilidad

No podran ser elegidos para el ¢argo de Titular de S.A.C. (i} aguellas personas gue tengan
antecedentes periales o seencuentren procesados o se hubiera dictado avio de apertura de juicio
oral por delitos de falsedad, contra la Hacienda piblica, de infidelidad en la custodia de
documentos, de blanquec de capitales, de violacién de secretos, de malversacion de caudales
pblicos, de descubrimiento y revelacion de secretos o contra la propiedad, (i) los: inhabilitados
para ejercer cargos publicos o de administracién o de direccion de entidades financieras, y {iii} los
quebrados y concursados no rehabilitados.
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lil. COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articuio 8: Atender v resolver quejas y reclamaciones

Sera competencia del Servicio de Atencion al Cliente Ia tutela y la proteccion de los derechos e
intereses de los clientes de 1a Sucursal legal o contractualmente reconocidos, asi como procurar
que las relaciones entre la Sucursal y sus clientes se desarrolien en todo momento conforme a los
principios de buena fe, equidad y confianza reciproca.

A estos efectos, en cumplimiento de su funcidn, corresponde al. Servicio de Atencion al Cliente
analizar y resolver las quejas y reclamaciones presentadas, directamente o mediante
representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, nacionales o extranjeras, que rednan la
condicién de usuario de los servicios de la Sucursal, siempre que tales quejas y reclamaciones se
refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de contratos, de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas praclicas y usos
financieros.

Articulo 9: Deberes de informacitn

La Sucursal pondréa a disposicidn de sus clientes en su oficina la siguiente informacién:

s la existencia del Servicio de Atencion al Cliente, con indicacidn de su direccion postal y
elecironica;

« la obligacién por parte 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
Servicio de Aténcidn al Cliente;

« referencia al Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros, adscrito a
la CNMV, con especificacion de su direccion postal y electrénica’, y de la necesidad de
agotar la via del Servicio de Afencién al Cliente para poder formular las quejas y
reclamaciones ante dicho Comisionado;
el presente Reglamento;
referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios
financieros.

Las decisiones que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y reclamaciones
mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad
con el resuliado de! pronunciamiento, acudir al Comisionado para la Defensa del Cliente de
Servicios Financieros, adscrito a la CNMV.

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

Articulo 10:  Objeto

Los clientes podran dirigirse al Servicio de Atencién al Cliente cuando estimen que la Sucursal
haya conculcado con su actuacion la normativa sobre {ransparencia y proteccion de la clientela o
cuando consideren que la Sociedad haya incumplido, total o parcialmente, sus obligaciones
legales o contractuales.

* CNMV, Oficina de Atencidn al lnversor, C. Miguel Angel 11, 28010 Madrid
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Articulo 11: Plazos

La presentacion de una queja o reclamacitn por parte de un clierite ante el Servicio de Atencién al
Cliente debera hacerse dentro del plazo de dos afios, a contar desde la fecha en que el cliente
tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

Las quejas o reclamaciones presentadas fuera de plazo seran rechazadas.
Una vez presentada la queja o reclamacion, el Servicio de Atencién al Cliente dispondra de un
plazo de dos meses para dictar un pronunciamiento. Una vez finalizado dicho plazo de dos

meses, el reclamante podra acudir al Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios
Financieros, adscrito a la CNMV.

Articulo 12:  Forma, contenido y lugar de la presentacion de quejas y reclamaciones

La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o teleméticos, siempre
que éstos. permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos y que cumplan con lo
establecido en la normativa vigente relativa a la firma electronica.

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

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente acreditada; ndmero del documento nacional de identidad para
las personas fisicas y datos referidos a registro publico para:las juridicas;

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

c) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacién;

d) Que e! reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamacion esta 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 Servicio de Atencion al Cliente, en la
oficina de la Sucursal en Calle Velazquez 47, 28001 Madrid, asi como en la direccién de correo
electrénico habilitada a este fin (legal@swissglobal-am.com).

La presentacion y tramitacion de reclamaciones ante el Servicio de Atencion al Cliente tiene
caracter totalmente gratuito.

Articulo 13: Admisiéon a tramite

Recibida la queja o reclamacion por la Sucursal, y siempre que no hubiese sido resuelta
previamente a favor del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o reclamacién,
ésta sera remitida al Servicio de Atencién al Cliente, empezando en este momento el cémputo del
plaze maximo de terminacicn de dos meses.

En tode caso, la Sucursal deberd acusar recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de
presentacion a efectos del computo del plazo arriba mencionado y procedera a la apertura de
expediente.

La queja o reclamacion se presentard una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su
reiteracion ante distintos érganos de la Sucursal.
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Si no se enconfrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, 0 no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, se requerira al firmante
para completar 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 mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior
no se incluird en el cémputo del plaze de dos meses previsto en el Articulo titulado “Plazes” de
este Reglamento,

Articulo 14: Causas de no admisiéon a tramite

Sélo 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 reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recuisos o acciones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos, arbitrales o
judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucidn 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 reclamacién no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos eéstablecidos en el presente Reglamento.

d} Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren ofras anteriores resueitas,
presentadas por el mismo cliente en relacion a los mismos hechos.

e} Cuando hubiera transcurrido el plazo de dos afos para la presentacion de quejas. y
reclamaciones esiablecido en el presente Reglamento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una queja o reclamacion y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Servicio de Atencidn al
Cliente debera abstenerse de tramitar dicha queja o reclamacion.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna de las causas
indicadas, se pondré de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, dandole un. plazo
de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera
contestado v se mantengan las causas de no admision, se le comunicaré la decision final
adoptada.

Una vez rechazada la admisién a trdmite de una queja o reclamacién, ésta no podrd ser
planteada de nuevo.

Articulo 15:  Tramitacién

El Servicio de Atencion al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacién 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
decisién. El Servicio de Atencidn al Cliente podra fijar en cada caso plazos prudenciales para
cumplimentar estas peticiones.

Articulo 16:  Allanamiento y desistimiento

Si a {a vista de la queja o reclamacion, la Sucursal rectificase su situacidn con el reclamante a
satisfaceion de  éste, debera comunicarlo a la instancia competente y justificarlo
documentalmente, salvo gue existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se
procedera archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.
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Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en o que a la relacién con el
interesadao se refiere.

Articulo 17:  Resolucion y notificacian

La resolucién del Servicio de Atencién al Cliente que finalice la queja o reclamacién sera siempre
motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud ptanieada en cada queja o
reclamacion, fundandose en las cldusulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion
de la clientela aplicables, asi como las buenas practicas y wusos financieros.
En el caso de que la resolucion se aparte de los criterios manifestados en expedientes anteriores.
similares, deberan aportarse las razones que lo justifiqguen.

La resolucion contendra referencia expresa al derecho del reclamante a acudir al Comisionado
para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros adscritc a la CNMV en caso de
disconformidad con el resultado de la resolucion.

La resolucién sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde
su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresidn y conservacién de los documentos, y cumplan con lo establecido en
la normativa vigente relativa a la firma elecirdnica, segln 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.

IV. INFORME ANUAL
Articulo 18: Informe- Anual

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Cliente presentara ante el
Director de la Sucursal un informe explicativo del desarrollo de su funcion durante el ejercicio
precedente, que tendra el contenide minimo siguiente:

a). resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion sobre su
nimero, admision a trémite y razones de no admision, 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;

¢} 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 aciuacién.

LR B

En Madrid, a 19 de noviembre de 2010
fdo. D. Carlos Costales Artieda,

Director de SWISS & GLOBAL ASSET MANAGEMENT (LUXEMBOURG) S.A., SUCURSAL EN
ESPANA
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