REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE

1. OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

|

1.1 El presente reglamento (en adelante, el “"Reglamenta”) tiene por chjeto
regular los procedimientos internos establecidos por |G Europe GmbH, Sucursal
de Espafia (en adelante “IG Europe”) para la proteccion de los derechos de

los clientes o usuarios y, en concreto, regular el funcionamiento del Servicio de
Atencion al Cliente (en adelante, el “Servicio") como drgano encargado de
stender y resolver las guejas y reclamaciones gue presenten |os clientes o usuarios
de |G Europe, todo ello de acuerdo con lo establecido en la Ley 44/2002, de

22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero y en la Orden

ECQ/734/2004, de 11 de marzo.

2. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

1.2 Se sujetaran a los procedimientos establecidos en este Reglamento todas las
quejas y reclamaciones presentadas por personas fisicas o iur\'gicas, espaficlas

o extranjeras, gue reunan las condiciones de cliente o usuario de los servicios
financieras prestados por |G Europe, siempre que tales reclamaciones se refieran a
sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la
normativa de transparencia y proteccion de [a clientela o de las buenas practicas y
usos financieros, en particular, del principio de equidad.

2.1 El Servicia de Atencian al Cliente de |G Europe (en adelante, el “Servicio”) es un
drgano interno de |G Europe GmbH, su sociedad matriz con sede en Westhafenplatz
160327 Francfort del Meno, Alemania (en adelante la “Matriz"), separado de los
restantes servicios comerciales u operativos de |G Europe y de |a propia Matriz, que
funcionara de manera autdnoma y evitando los conflictos de interés.

2.2 Dado que IG Europe no designara un Defensar del Cliente, el Servicio
stendera todas |as quejas debidamente presentadas por sus clientes que caigan
dentro del ambito de aplicacién de este Reglamento de acuerdo con lo dispuesto
en el apartado 1.

2.3 Con el fin de que el Servicio pueda desarrallar convenientemente sus
funciones, todos los departamentos y servicios de |G Europe conoceran la
existencia del Servicio, y deberan facilitarle cuanta informacién les sea requerida

en relacian con el ejercicio de sus funciones. |G Europe adoptara las medidas
oportunas para garantizar gue |os procedimientos previstos para la transmisian
de la informacion en todo momento reqguerida por el Servicio respondan a los
principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacian. Cualguier departamento
de |la entidad que reciba una queja o reclamacién y considere que la misma

ro puede ser resuelta en el marco de su ac‘tividad%abitual a favor del cliente,
debera remitirla inmediatamente al Servicio, infermande al reclamante de que |z
competencia para conacer de la misma corresponde a aguel.

2.4 El Servicio contaré con los medios humanos, materiales, técnicos v
organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones. En particular,
adoptara |as acciones necesarias para gue el personal adscrito al mismo disponga
de un conocimiento adecuado de |a normativa sobre transparencia y proteccion de
los clientes o usuarios.

3. TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

3.1 IG Europe designara un titular del Servicio (en adelante, el “Titular”), gue
debera ser una persona con |a debida honorabilidad comercial y profesional v
contar con conocimientos y experiencia suficientes para ejercer sus funciones.

3.2 Concurre honorabilidad comercial y profesional en guienes hayan venido
observando una trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras
que regulan |a actividad econémica v |a vida de los negocios, asi come las
buenas practicas comerciales y financieras. Poseen conocimientos y experiencia
adecuados a los efectos previstos en este Reglamento guienes hayan
desempenfadeo funciones relacionadas con la actividad financiera propia de la
entidad o entidades de qgue se trate.

3.3 Bl Titular sera designado por la direccién general de |G Europe. El
nombramiento se efectuard por un plazo inde?mdo. La designacidn y cese del
Titular del Servicio de Atencian al Cliente seran comunicados por |G Europe al
Servicio de Reclamaciones de la CNMV, asi come a la Comisign Nacional del
Mercado de Valores.

3.4 Seran causas de incompatibilidad e inelegibilidad para ejercer el cargo de
Titular |as siguientes:

(a) pertenecer o haber pertenacideo a los drganos de administracion de cualguier
entidad del Grupo, o desempefar o haber desempefadeo en los ultimos dos
afios funciones de direccion o ejecutivas en cualguier entidad del Grupo;

(o) prestar servicios profesionales a empresas competidoras de |G Europe, asi
como aceptar puestos de empleado, directive o administrador en aguellas;

(c) desempefar el puesto de miembro del Consejo de Administracion,
Consejero Delegado, Directar General o asimilado, o desempefiar cargos
que tengan atribuidas funciones ejecutivas en cualguier entidad de crédito,
empresa de servicios de inversion, sociedad gestora de instituciones de
inversion colectiva, entidad aseguradora, entidad gestora de fondos de
pensiones o sociedad de correduria de seguros;

(d) desempefiar cargos politicos o realizar cualesguiera otras actividades que
pudieran tener trascendencia publica o que pudieran afectar de algun modo a
la imagen del Servicio de Atencian al Cliente; y

(e) cualesquiera otras causas de incompatibilidad que pueda establecer la
normativa aplicable en cada momento.

3.5 ElTitular podra ser cesado mediante decision motivada de la direccion de
|G Europe cuando concurra causa justificada. Constituira causa justificada para
acordar el cese del Titular cualguiera de las siguientes:

(a) incapacidad sobrevenida;

(b) expiracian del plazo del puesto;

(c) haber sido condenadeo por delita en sentancia firme;
(d) renuncia expresa;

&e) incumplimiento grave de sus obligaciones o pasividad en el ejercicio de sus
unciones (demaras injustificadas en el tiempo de respuesta a los clientes); y

(f) desaparicidn las circunstancias que motivaron su nombramiento.

En caso de cese, se procedera al nombramiente de un nueve Titular dentro de los
veinte dias siguientes al gue se produjo el cese del cargo.
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4, PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

4.1 Las quejas y reclamaciones seran presentadas al Servicio, personalmentes o por
representacion, por los siguientes medios:

(a) ensoporte papel; o

(B) por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre gue estos
permitan la lectura, impresidn y conservacion de los documentos. La utilizacién
de estos medios debera ajustarse a |as exigencias previstas en la Ley 59/2003,
de 19 de diciembre, de firma electrdnica.

4.2 En el documento presentado se haran constar los siguientes datos:

(a) nombre, apellides y domicilio del interesado y, en su case, de |z persana
que lo represente, debidamente acreditada;

(b) nimero de DNI o pasaporte para personas fisicas y datos referidos a la
inscripcion en un registro publico para las personas juridicas;

(c) motive de la queja o reclamacian, con especificacion clara de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento;

(d) oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido
los hechos objeto de |a gqueja o reclamacian;

(2) manifestacian de que el interesado no tiene constancia de que |la materia
cbjeta de |la gueja o reclamacidn esté siendo sustanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial; y

() lugar, fechay firma del interesado.

4.3 Se deberdn adjuntar las pruebas documentales que obren en poder del
interesado y en |as cuales se fundamente su queja o reclamacion. Los documentos
originales relativos a |las posibles quejas o reclamaciones no seran destruidos. La
correspondencia sostenida por cualguier medio entre el interesado, sus abogados,
en su caso, y |G Europe sera remitida al Servicio. )

4.4 Las quejas o reclamaciones deberan presentarse en:

Servicio de Atencién al Cliente:

|G Europe GmbH, Sucursal de Espana
Faseo ce la Castellana 13,

Flanta 1° Derecha

28044 Madrid

Teléfona: +34 91 787 61 71

o por correo electranico en compliance@ig.com. La mayoria de |as cuestiones se
gestionan desde este nivel.

Si nuestro equipo de Atencion al Cliente no consigue resolver el problema, puede
remitir su queja a nuestro Departamento de Cumplimiento Legal.

Puede ponerse en contacto can el Departamenta de Cumplimiento Legal a través
de nuestro correo electronico o direccién postal, que se encuentran a continuacian:

Email: compliance@ig.com
Departamento de Cumplimiente |G Europe GmibH, Sucursal Espafia,
Paseo de |z Castellana 13, Flanta 1° Derecha, 28046, Madrid

También puede poner una reclamacion a través del Bundesanstalt flr
Finanzdienstleistungsaufsicht (*BaFin") o Deutsche Bundesbank. La "BaFin" y
Deutsche Bundesbank han establecido procedimientos para resolver disputas
entra |as instituciones financieras y sus clientes. Las direcciones de estas oficinas de
conciliacian son las siguientes:

Schlichtungsstelle bei der Bundesanstalt fir Finanzdienstleistungsaufsicht
Referat ZK 3 Graurheindorfer Stralfe 108

£-53117 Bonn

Telf: 0228/ 4108-0

Faw: 0228/ 4108-62299

Email: schlichtungsstelle@bafin.de

Ceutsche Bundesbank

- Schlichtungsstelle -

Postfach 11 12 32

&0047 Frankfurt am Main

Fax: +49 (00469 707070-9701

Email: schlichtung@bundesbank.de

Por su parte, 1G Europe GmbH Ltd respondera a cualguier solicitud hecha peor la
Oficina de Atencian al Inversor en cumplimiento con sus obligaciones, a través
del Departamento de Cumplimiento Legal, dentro de los plazos especificados de
acuerdo con |as previsiones de su Regulacidn correspondiente.

5.1 Tan solo se admitirén a trémite aguellas quejas y reclamaciones que se refieran
a hechos de los gue el cliente hubiera tenido conoacimiento con una antelacién
maxima de dos afios respecto de la facha de presentacion de la correspondiente
queja o reclamacian.

5.2 Admitida a tramite, el Servicio acusara recibo por escrito y dejaré constancia de
|a fecha de presentacian. El Servicio llevara un registro que serd conservado durante
cinco afios de todas |as quejas y reclamaciones que le sean referidas, incluyendo:

(a) copia de las quejas y reclamaciones realizadas por escritg;
(o) copia de las respuestas por escrito a cada gueja o reclamacion;
(c) detalles de las acciones encaminadas a investigar los motivos de [a quejs; v

(d) detalles de |as acciones encaminadas a resolver |a queja o reclamacian.
Cumplidos estos trémites, se procedera a la apertura de expediante.

5.3 La gueja o reclamacion solo serd presentada una vez por el interesado,
no pudiendo exigirse su reiteracidn ante distintos drgancs de |G Europe o de
la Matriz.

5.4 En caso de gue no se encontrara suficientemente acreditada |a identidad del
interesade, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja
o reclamacion, el Servicio requerira al firmante que complete la documentacian
remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de gue sino lo
hace asi se archivara la gueja o reclamacién sin mas tramites. El plazo empleado
para subsanar estos errores no se incluird en el cédmputo de los dos meses
establecidos como tiempo maxime de respuesta al gue se hace refarencia en el
apartado & siguiente.

5.5 Los motivos por los cuales puede ser rechazada |a admision de una queja o
reclamacién peor el Servicio son:

(a) la omisién de datos esenciales para |a tramitacién no subsanakbles, incluidos
los supuestos en gue no se concrete el motivo de la gueja o reclamacian;

(b) la pretension de tramitar como gueja o reclamacion, recursos o acciones
cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos, arbitrales
ojudiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucian o litigio o el
asunto haya sido resuelto ya en aguellas instancias;

(c) que los actos, razones y solicitud en gue se concreten |as cuestiones objeto
de la gueja o reclamacion no se refieran a operaciones concretas, o gue no
cumplan los requisitos establecidos en el apartado 1.2 de este Reglamento;

(d) la formulacién de quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas, presentadas por el misme cliente en relacian con los mismos hecheos; o

() el transcurso del plazo establecida de dos afios entre |a presentacién de la
gueja y el momento en gue el interesado tuvo conocimiento de los hechos que
la mativan.

Cuando el Servicio tuviera conocimiento de la tramitacion simulanea de una gueja
o reclamacian y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre [a
misma materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

5.4 Cuando el Servicio entienda inadmisible a tramite una queja o reclamacion,
se pondra este hecho en conocimiento del interesado, dandeole un plazo de diez
dias naturales para presentar sus alegaciones ante el Servicio. 5i el interesado
contestara y s& mantuvieran las causas de inadmisibilidad, el Servicio comunicara
la decizién final adoptada.
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6. TRAMITACION Y FINALIZACION DEL EXPEDIENTE

&.1 El Servicio debera atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas
por los clientes en el plazo de dos meses, a contar desde el momento de la
presentacion de estas al Servicio.

6.2 El Servicio podra recabar del interesads, en el curso de la tramitacién de
los expedientes, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba
considere pertinentes para gue pueda adoptar su decisidn,

4.3 Si a lavista de la queja |G Eurcpe rectificase su situacion con el interesado

a satisfaccion de este, debera justiticarlo documentalmente, salvo que exista
desistimiento expreso del interesado. En estos casos, se procedera al archivo

de |a gueja o reclamacién sin mas tramite. Se adjunta como Anexo | al presente
Reglamento el modelo de escrito de desistimiento que deberd entregar el cliente
en caso de efectivo desistimiento.

4.4 Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualguier
momento. El desistimiento dara lugar a |a finalizacion inmadiata del procedimiento
en cuanto a la relacién con el interesado se refiere.

6.5 La decision adoptada por el Servicio sera siempre motivada y contendra unas
conclusiones claras sobre |a solicitud planteada en cada gueja o reclamacian,

7. ANALISIS INTERNO E INFORME ANUAL

fundandose en las clausulas contractuales, |as normas de transparencia y
proteccion de |a clientela aplicables, asi como de las buenas practicas y usos
financieras. En caso de que |a decisidn se aparte de los criterios manifestados en
expedientas similares, deberan aportarse |as razones que lo justifiguen.

4.6 La decisidn se comunicara a los interesados en el plazo de diez dias naturales
a contar desde su fecha, en el modo que o haya solicitado el interesado (por
escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre gue éstos
permitan |a lecturs, impresién, u conservacion, y cumplan los requisitos previstos
en la Ley 59/2003, de 17 de diciembre, de firma electrdnica) y, en su detecto, en el
misma modo en gue haya sido presentada la queja o reclamacian.

4.7 Sien el plazo de ocho semanas desde la comunicacion de la decisian del
Servicio no se recibiera comunicacion alguna del interesado, se considerara que la
reclamacian ha sido resuelta.

4.8 En todas |as decisiones gue ponen fin a los expedientes se mencionara
expresamente |a facultad que asiste al interesado para, en caso de disconformidad
con el resultado del pronunciamienteo, acudir al Servicio de Reclamaciones de la
CNMV, con especificacion de su direccién postal y electrénica.

7.1 El eguipo de direccidn ejecutiva de |G Europe revisara con caracter mensual
las decisiones adoptadas por el Servicio con el objeto de mejorar el nivel de
servicio prestado.

7.2 Dentro del primer trimestre de cada afio el Servicio presentara ante la

direccidn general de IG Europe un informe explicativo del desarrallo de su funcién
durante el ejercicio precedente, gue como minimeo contendra:

(a) unresumen estadistico de |las quejas o reclamaciones atendidas, can
infarmacion sobre su nimero, admision a tramite y razones de inadmisian,
mativos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e
importes afectados;

(b) un resumen de las decisiones dictadas, con indicacian del caracter
favorable o desfavorable para el reclamante;

(c) criterios generales contenidos en las decisiones; y

(d) recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a
una mejor consecucion de los fines gue informan su actuacian.

7.3 Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de
las entidades.

8, RELACION CON EL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA COMISION NACIONAL DEL MERCADO

DE VALORES

El Titular sera |a persona encargada de atender |os requerimientos que el Servicio
de Reclamaciones de la Comision Nacional del Mercado de Valores (en adelante,
el “Servicio de Reclamaciones de la CNMV") pueda efectuar a |G Europe en &
ejercicio de sus funciones, en los plazos que el Servicio de Reclamaciones de |a
CNMV tenga determinados en su Reglamenta.

El Servicio de Reclamaciones de la CNMVy |G Europe adoptaran los acuerdos
rnecesarios y llevaran a cabo |as acciones oportunas para facilitar que |z transmisién
de los datos y documentos gue sean necesarios en el ejercicio de sus funciones sea
efectuada a través de medios teleméticas mediante el uso de |a firma electranica,
segun lo establecido en el articulo 4 de |2 Ley 59/2003, de 17 de diciembre, de firma
electrénica, y su normativa de desarrollo.

9. DEBERES DE INFORMACION

2.1 IG Europe tendra a disposicion de sus clientes en todas sus oficinas abiertas al
publica, asi coma en su pagina web (en caso de que los contratos se celebren por
medios telematicos), [a siguiente informacién:

(a) la existencia del Servicio, con direccian:
|G Europe GmbH, Sucursal de Espafa
Pazeo de |a Castellana 13,

Planta 1* Derecha

28044 Madrid

Teléfona: +34 91 787 41 41

Email: info.es@ig.com

(b) |z obligacian de |G Europe de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes en el plazo de dos meses desde su presentacian
en el Servicio;

(c) referencia al Servicio de Reclamaciones de la CNMV, con su direccién postal
y electronica, y a |a necesidad de agotar |a via del Servicio para poder formular
guejas y reclamaciones ante el Servicio de Reclamaciones de la CHNMY,

(d) este Reglamento; y

(2) referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de
servicios financieros.

9.2 Las decisiones con gue finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas
y reclamaciones mencionaran expresamente |a facultad que asiste al reclamante
para, en caso de desconformidad con el resultade del procedimiento, acudir al
Servicio de Reclamaciones de la CNMV.
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10, ACTUALIZACION

El presente Reglamento sera revisado anualmente, asi como actualizado en -Ley 35/2003, de 4 de noviembre, de Instituciones de Inversion Colactiva.

funcian de | rrati licable y | jor |G Europe decida implantar
‘_:raccl%mn ceona\:‘zgtaezl:vc?;ﬂpc‘lﬁclﬁaﬁ‘t:.s mejoras que urape cecida implantar en -Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

Disposicién final primera -Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

:'dp"'?ﬁ????e H_egéan]anéc podra ger ‘modi_fi{;adq_po‘:\" a‘\:uéﬁiﬂﬂd Cansejo de -Orden ECC/2502/2012, de 14 de noviembre, de procedimiento de reclamaciones
miniEtracian ae Hrope, previa veriiicacion de 1a ’ ante los Servicios de Reclamaciones del Banco de Espafia, CNMV y Direccién
Disposicin final segunda General de Seguros y Fondo de Fensiones.
El F’A‘ZEE“‘?TSES‘F“‘E”‘D entrara en vigor a partir de su aprobacion por el Consejo -Orden ECO 734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de
& Administracion. stencidn al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

Apéndice Normativo
-Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiera.
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Medelo de escrito de desistimiento

Dofa/Don:

con DN N®:

y domicilio a efectos de notificaciones en domicilio, ¢/

namero:

codigo posta

y correo electronico:

actuando en nombre propio ante el Servicio de Atencidn al Cliente, renuncio expresamente a cualquier reclamacién contra |G Europe GmioH,
ya sea en via judicial, administrativa, o de cualguier otra indole econdmica-administrativa por este motivo.

En: a
m Firma de la/del cliente: Fecha:

DNI de la/del client:

IG EUROPE GMBH Paseo de la Castellana 13, Flanta 1a Derecha, 28044 Madrid
T+34 917874141 F+34 914149244 E info.es@ig.com WIG.com
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