Reglamento para la Defensa del Cliente de
CORECAPITAL FINANZAS, A.V., S.A.

La aprobacion del presente reglamento para la defensa del cliente (en adelante, el
“Reglamento”) tiene como finalidad dar adecuado cumplimiento a las normas de proteccion de
la clientela de servicios financieros contenidas en el Capitulo V de la Ley 44/2002, de 22 de
noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero y en la Orden ECO/734/2004, de 11
de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencidn al cliente de las entidades financieras
(en adelante, la “Orden”), y, en particular, a las disposiciones del articulo 8 de la referida Orden.

Asimismo, el presente Reglamento estara sometido a lo dispuesto en la Orden ECC/2502/2012, de
16 de diciembre, por la que se regula el procedimiento de presentacién de reclamaciones ante los
servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y
la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones (en adelante, la “Orden ECC/2502/2012,
asi como las demas disposiciones aplicables.

La aprobacion del Reglamento se enmarca en la politica general de proteccion de la clientela de
CORECAPITAL FINANZAS, A.V., S.A. (en adelante, la “AV”), que establece los medios y
procedimientos necesarios para garantizar una adecuada proteccién de los clientes a fin de que
sean atendidas y resueltas sus quejas y reclamaciones.

1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular los requisitos y el procedimiento a seguir por el
Servicio de Atencion al Cliente de la AV (en adelante, el “Departamento de Atencion al
Cliente”).

2. Definiciones

Salvo que expresamente se indique lo contrario 0 de que de su contexto resulte otra
interpretacion, los siguientes términos tendran en el presente Reglamento el significado que se
establece a continuacion:

a) Clientes: Las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras que retnan la condicion
de usuario de los servicios prestados por la AV.

b) Quejas o reclamaciones: Las presentadas por los usuarios que se refieran a sus intereses
y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa, de
transparencia y proteccion a la clientela o de las buenas précticas y usos financieros o del
principio de equidad.

Tendran la consideracion de quejas las referidas a las tardanzas, desatenciones o
cualquier otro tipo de actuacion que se observe en el funcionamiento de la AV.

Tendran la consideracién de reclamaciones las que pongan de manifiesto hechos
concretos referidos a acciones u omisiones gque supongan el incumplimiento de los
contratos, de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela o de las buenas
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practicas y usos financieros, y que impliquen para quien las formula un perjuicio para sus
intereses o derechos, con la pretension de obtener su restitucion.

Las referencias de este Reglamento a las reclamaciones se entenderan también referidas
a las quejas.

3. Ambito de aplicacién

Las obligaciones recogidas en este Reglamento estaran referidas a las quejas y reclamaciones
presentadas, directamente o mediante representacién, por todas las personas fisicas o juridicas,
espafiolas 0 extranjeras que reldnan la condicion de usuario de servicios financieros prestados
por la AV 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
proteccion a la clientela o de las buenas préacticas y usos financieros, en particular, del principio
de equidad.

4. Nombramiento, renovacién y cese

La Entidad nombrard a un titular del Departamento de Atencidn al Cliente (en adelante, el “Titular
del Departamento de Atencidn al Cliente” o el “Titular”) para garantizar el correcto tratamiento de
quejas y reclamaciones conforme a lo establecido en la Orden ECO/734/2004 y dem&s normativa
aplicable.

El Titular del Departamento de Atencion al Cliente ser& nombrado por el Consejo de Administracion
de la AV, y dicho nombramiento ser4 comunicado a la Comision Nacional del Mercado de Valores
como supervisor de la misma, y, en caso de ser necesario, a la autoridad o autoridades supervisoras
que correspondan por razén de su actividad.

El Titular sera siempre una persona con honorabilidad comercial y profesional y con conocimiento y
experiencia adecuados para el desempefio de tal cargo.

A estos efectos, concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes 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 practicas comerciales y
financieras.

Se presume que tienen conocimientos y experiencia adecuados quienes hayan desempefiado
funciones relacionadas con la actividad financiera propia de la AV.

No podran ser elegidos para el cargo de Titular del Departamento de Atencion al Cliente aquellas
personas que tengan antecedentes penales, se encuentren procesados o se hubieran dictado auto
de apertura de juicio oral por cualquier delito.



El nombramiento del titular del Departamento de Atencién al Cliente sera designado con mandato
indefinido y cesarda por alguna de las siguientes circunstancias:

a) Por incapacidad sobrevenida.

b) Por haber sido condenado mediante sentencia firme en materia penal.
c) Por renuncia expresa.
d) En cualquier momento por decision del Consejo de Administracion de la AV, siempre que

esta se dicte exclusivamente por concurrencia de causas graves y justificadas.

Sera competente para cesar al Titular del Departamento de Atencion al Cliente el Consejo de

Administracion de la AV, debiendo dejar constancia de la decisién del motivo del cese.

Una vez el cargo quede vacante, la AV procedera al nombramiento de un nuevo Titular del mismo

dentro de los treinta (30) dias siguientes al que se produjo la vacante.

5. Funciones
Las funciones del Departamento de Atencion al Cliente son las siguientes:

0] Recibir las quejas o reclamaciones presentadas, en los términos del articulo 3 anterior, por
los clientes de la AV.

(i)  Tramitar dichas quejas o reclamaciones segun el procedimiento establecido en el presente
Reglamento y resolver las mismas dentro de los plazos y con las formalidades exigidas
por el mismo.

(i)  Presentar ante la AV informes, recomendaciones y propuestas en todos aquellos aspectos
que sean de su competencia y que, a su juicio, puedan favorecer las buenas relaciones
gue deben existir entre la AV y sus clientes.

6. Deber de colaboracion

La AV velara y adoptara cuantas medidas sean necesarias para garantizar que se facilita al

Departamento de Atencion al Cliente cuantas informaciones éste solicite en relacion con el

ejercicio de sus funciones.

Los procedimientos previstos para la transmision de la informacién al Departamento de Atencion
al Cliente por la AV responden a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

7. Iniciacion del procedimiento: presentacion de quejas o reclamaciones



El procedimiento se iniciard mediante la presentacion del escrito de queja o reclamacion, que
podra efectuarse personalmente o mediante representacion debidamente acreditada, en soporte
papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que permitan la lectura,
impresion y conservacion de los documentos. El escrito contendra los siguientes datos:

0] Identificacion del interesado (nombre, apellidos, DNI y domicilio) o, en su caso, de su
representante (acreditando debidamente tal representacion).

(i)  Motivo de la queja o reclamacién, aportando los medios de prueba (particularmente
documentales) de que disponga.

(i) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto
de la queja o reclamacién, en su caso.

(iv)  Indicacion del medio a través del cual el interesado desea que le sea notificada la
resolucién de su queja o reclamacion. En caso de no indicarse nada, se estari a lo
dispuesto en el articulo 17 siguiente.

(v) Declaracién de que el interesado no tiene conocimiento de que la materia objeto de la
queja o reclamacion esté siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

(vi)  Lugar, fecha y firma del interesado.

El interesado debera aportar, junto al escrito anterior, las pruebas documentales que obren en
su poder en que se fundamenta su queja o reclamacion.

Los clientes tendrén derecho a presentar sus quejas o reclamaciones ante el Departamento de
Atencion al Cliente, con sujeciéon a las normas del presente Reglamento, a través de los
siguientes medios:

0] Mediante presentacién de las mismas en el Departamento de Atencion al Cliente. (Ver
Anexo I)

(i) A través de la direccion de correo electrénico correspondiente al Departamento de
Atencion al Cliente que a tal fin se facilita por la AV (pudiéndose remitir por esa via, en su
caso, las correspondientes pruebas documentales que acompafien a la queja o
reclamacion). (Ver Anexo I)

(i)  Mediante correo ordinario dirigido al Departamento de Atencion al Cliente, enviando la
gueja o reclamacion a la direccion facilitada a tal fin. (Ver Anexo 1)

8. Plazo para la presentacion de quejas o reclamaciones
Los clientes dispondran de un plazo de dos (2) afios para presentar sus quejas o reclamaciones,
a contar desde la fecha en que el cliente tuviere conocimiento de los hechos causantes de la

queja o reclamacion.

Cualquier queja o reclamacion que sea recibida por el Departamento de Atencion al Cliente fuera
del plazo establecido en el parrafo anterior, no serd admitida por éste para su tramitacion y asi



se comunicara oportunamente al cliente, de la forma en que se establece en el epigrafe
“Comunicaciones” siguiente.

9. Plazo para la resolucion de quejas o reclamaciones

Las quejas y reclamaciones recibidas por el Departamento de Atencion al Cliente deberan ser
resueltas por el mismo en el plazo maximo de dos (2) meses, contado a partir del momento de
la recepcion del escrito de queja o reclamacion junto, en su caso, a las correspondientes pruebas
documentales en el Departamento de Atencion al Cliente.

10. Admisién atramite

Recibida la queja o reclamacion por la AV, en caso de que no hubiera sido resuelta a favor del
cliente por el servicio objeto de la queja o reclamacion, ésta serd remitida al Departamento de
Atencion al Cliente.

El plazo previsto en el articulo 10 comenzara a contar, en cualquier caso, desde la recepcion del
escrito de queja o reclamacion junto, en su caso, a las correspondientes pruebas documentales
por el Departamento de Atencién al Cliente. A estos efectos, el Departamento de Atencién al
Cliente debera acusar recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de recepcién a efectos
del cémputo de dicho plazo.

Recibida la queja o reclamacion por el Departamento de Atencién al Cliente se procedera a la
apertura del expediente.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del interesado, o 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 (10) 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 interesado para subsanar los errores a que se refiere este parrafo no se
incluird en el computo del plazo de dos (2) meses previsto en el articulo 10 anterior.

11. Inadmisién

Solo podra rechazarse la admisién a trdmite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

0] 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.

(i)  Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacioén, 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.

(i)  Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
queja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas 0 no se ajusten a los requisitos
establecidos en el articulo 3 anterior.



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

(v)  Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones
establecido en el articulo 10 anterior.

(vi)  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
Departamento de Atencién al Cliente debera abstenerse de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna de las causas
indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, dandole un plazo
de diez (10) 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.

12. Tramitaciéon

El Departamento de Atenciéon al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del interesado como de los distintos departamentos y servicios de la AV,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para
adoptar su decision.

13. Allanamiento y desistimiento

Si a la vista de la queja o reclamacion, la AV rectificase su situacion con el interesado a
satisfaccion de éste, deberd comunicarlo por escrito al Departamento de Atencién del Cliente y
justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado, que
también habra de ser por escrito. En ambos casos, se procedera al archivo de la queja o
reclamacioén sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dard lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con
el interesado se refiere.

14. Finalizacion del procedimiento y notificacion

El expediente finalizara en el plazo méximo de dos (2) meses, a partir de la fecha en que la queja
o reclamacion fuera presentada en el Departamento de Atencién al Cliente.

La decision serd siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, las normas
de transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como las buenas practicas y usos
financieros.

Igualmente, la decision debera contener referencia expresa a la facultad que asiste al interesado
para, en caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de
Reclamaciones de la CNMV.



En el caso de que la decisién se aparte de los criterios manifestados en expedientes anteriores
similares, deberan aportarse razones que lo justifiquen.

La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a contar
desde su fecha por cualquiera de los medios a que hace referencia el articulo siguiente.

15. Comunicaciones

Todas las naotificaciones y comunicaciones a que hace referencia el presente Reglamento podran
realizarse por escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica en cuanto a la
comprobacion de la idoneidad y demas circunstancias del interesado.

Para la determinacion del modo en que deban realizarse las oportunas notificaciones al
interesado, el Departamento de Atencién al Cliente estard, en primer lugar, a lo que aquél hubiera
designado de forma expresa en su escrito de queja o reclamacién, tal y como dispone el articulo
8 anterior. En caso de que el interesado no hubiera designado en su escrito el modo en que
desea recibir las correspondientes notificaciones, el Departamento de Atencién al Cliente cursara
aquellas a través del mismo medio por el que el interesado hubiera presentado su escrito de
queja o reclamacioén.

16. Informacidn alos clientes
La AV pondré a disposicion de sus clientes la informacién siguiente:

0] La existencia del Departamento de Atencién al Cliente, con indicacion de su direccion
postal y electrénica.

(ii) La obligacion, por parte de la AV, de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo de dos (2) meses desde su presentacion en el
Departamento de Atencién al Cliente.

(i) Indicacion de la direccién postal y electronica de los servicios de Reclamaciones de la
CNMV, del Banco de Espafia, y de la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones, que funcionaran bajo el principio de ventanilla Unica, y atenderan las quejas y
reclamaciones que presenten los usuarios de servicios financieros, asi como la necesidad
de agotar la via del Departamento de Atencién al Cliente para poder formular las quejas o
reclamaciones ante dichas entidades.

(iv)  El presente Reglamento.
(v)  Referencias ala normativa de transparencia y proteccion al cliente de servicios financieros.
17. Relacién con el servicio de reclamaciones de la CNMV

La AV atenderd los requerimientos que el Servicio de Reclamaciones de la CNMV pueda
efectuarle en el ejercicio de sus funciones a través del Departamento de Atencion al Cliente.



La remisién de las alegaciones y del correspondiente soporte documental al reclamante a que
se refiere el segundo parrafo del apartado 1 del articulo 11 de la Orden ECC/2502/2012, de 16
de noviembre, de procedimiento de reclamaciones ante los Servicios de Reclamaciones del
Banco de Espafia, CNMV y Direccién General de Seguros y Fondo de Pensiones, debera ser
ejecutada por la AV directamente, acreditando, llegado el caso, la referida remision.

18. Relacion con el servicio de reclamaciones de la Direccion General de Seguros

La presentacion de quejas y reclamaciones ante el Servicio de Reclamaciones de la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones se puede efectuar en soporte papel o por medios
electrénicos a través de los registros electrénicos habilitados.

1°- Si se presenta la queja o reclamacion en soporte papel, se debe dirigir la misma al Servicio
de Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones y se puede
presentar, de acuerdo con el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, en:

a) En los registros de los érganos administrativos a que se dirijan. (El registro de la Direccién
General de Seguros y Fondos de Pensiones, esta situado en el Paseo de la Castellana, 44,
28046 Madrid.)

b) En los registros de cualquier érgano administrativo, que pertenezca a la Administracién
General del Estado, a la de cualquier Administracion de las Comunidades Auténomas, o a la de
alguna de las entidades que integran la Administracién Local si, en este (ltimo caso, se hubiese
suscrito el oportuno convenio.

c¢) En las oficinas de Correos.
d) En las representaciones diplomaticas u oficinas consulares de Espafia en el extranjero.
e) En cualquier otro que establezcan las disposiciones vigentes.

Cualquier reclamacion o queja podra ser presentada indistintamente ante cualquiera de los tres
servicios de reclamaciones, con independencia de su contenido. En caso de que el servicio de
reclamaciones que recibe la reclamacién o queja no resulte competente para su tramitacion, se
encargara de remitirla inmediatamente al servicio de reclamaciones competente.

La queja o reclamacioén se pueden presentar por medios electrénicos a través de la pagina web
de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, www.dgsfp.mineco.es

2°- Para la admision de una QUEJA O RECLAMACION ante el Servicio de Reclamaciones de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones se debe justificar el cumplimiento de los
siguientes requisitos:

1. Haber formulado previamente la queja o reclamacion al departamento o servicio de atencién
al cliente o, en su caso, al defensor del cliente o del participe de la entidad reclamada, por
cualquier medio que permita tener constancia de su presentacion.

Este requisito no se cumple cuando el reclamante ha formulado su queja o reclamacion a la
entidad sin especificar mas o a cualquier departamento, servicio o persona de la entidad. En este
sentido se recomienda que en su escrito de queja o reclamacion frente a la entidad conste
claramente que la misma se dirige al servicio de atencion al cliente o, en su caso, al defensor del
cliente o del participe.



2. Haber sido denegada la admisién o desestimada su peticidn, o bien que hayan transcurrido
mas de un mes desde la presentacion de la misma, en el caso de que el reclamante tenga la
consideracion de consumidor y dos meses en el resto de supuestos desde la fecha de
presentacion de la queja o reclamacién sin que haya sido resuelta.

Las quejas o reclamaciones que se presenten ante el Servicio de Reclamaciones de la Direccién
General de Seguros y Fondos de Pensiones, deberan contener:

a) Los datos identificativos del reclamante, nombre y apellidos, o denominacion social en el caso
de personas juridicas, domicilio a efectos de notificaciones y nimero de identificaciéon de las
personas fisicas o entidades, o, en su caso, datos del registro publico de la entidad de que se
trate. Si se presenta por medio de representante, se acreditara la representacion por cualquier
medio admitido en derecho.

b) La identificacion de la entidad reclamada, asi como de la oficina o sucursal a que se refiere en
su caso la reclamacioén o queja.

¢) El motivo de la reclamacién o queja que se presente en relacién con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, haciendo constar expresamente que aquella no se encuentra pendiente
de resolucién o litigio ante érganos administrativos, arbitrales o jurisdiccionales. En ningln caso,
podran alegarse hechos distintos de los aducidos en la reclamacién o queja previa ante el
departamento o servicio de atencién al cliente o, en su caso, defensor del cliente o participe de
la entidad contra la que se reclame, con excepcion de los hechos relacionados que se hubieran
producido con posterioridad a su sustanciacion.

d) Acreditar que ha transcurrido el plazo de un mes desde la presentacion de la misma, en el
caso de que el reclamante tenga la consideracion de consumidor y dos meses en el resto de
supuestos desde la fecha de presentaciéon de la reclamaciéon o queja ante el departamento o
servicio de atencién al cliente o, en su caso, defensor del cliente o participe sin que haya sido
resuelta, o que ha sido denegada la admision o desestimada, total o parcialmente, su peticion.

e) Lugar, fecha y firma.

19. Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Departamento de Atencién al Cliente presentard ante

el 6rgano de administracién de la AV un informe explicativo del desarrollo de su funcion durante

el ejercicio precedente, que debera tener el contenido minimo siguiente:

0] Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
namero, admision a tramite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en

las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

(i)  Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o desfavorable
para el interesado.

(i)  Criterios generales contenidos en las decisiones.

(iv) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de la AV.



20. Aprobacion del Reglamento para la Defensa del Cliente
El presente Reglamento para la Defensa del Cliente ha sido aprobado por el 6rgano de
administracion de la AV.

21. Modificaciéon del Reglamento para la Defensa del Cliente

Cualquier modificacién del presente Reglamento debera ser realizada por escrito y ser sometida
a la aprobacion del 6rgano de administracién de la AV.
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ANEXO |

Los escritos que contengan las quejas y reclamaciones, asi como cuantos deban presentarse en el
curso de los procedimientos iniciados con ocasion de las mismas, deberan dirigirse al Departamento

de Atencidn al Cliente en las siguientes direcciones:

- Cualquiera de las oficinas o dependencias de Corecapital Finanzas A.V., S.A.

- Correo postal: Paseo de la Castellana 52 — 28046 Madrid

Correo electronico: atencionalcliente@corecapital.es
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