Cartesio

De acuerdo con lo establecido por la normativa vigente en materia de transparencia y
proteccidn de la clientela, prevista en la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, el Real Decreto
303/2004, de 20 de febrero, y, en especial la Orden ECO 734/2004, de 11 de marzo
CARTESIO INVERSIONES SGIIC SA pone a disposicion de su clientela un Servicio de
Atencion al Cliente, cuyo cometido sera atender las quejas y reclamaciones de los clientes
de CARTESIO INVERSIONES SGIIC SA. Asimismo, existe un Reglamento de Defensa del
Cliente a disposicidn de los clientes.

Las quejas o reclamaciones deberan dirigirse, en primera instancia, al titular del Servicio
de Atencidn al Cliente de CARTESIO INVERSIONES SGIIC SA, en la forma y plazos previstos
en la Orden ECO 734/2004, de 11 de marzo de 2004:

D2. Itziar Alvarez Perez
C/ Rubén Dario, 3, 52 izda.
28010 Madrid
Itziar.alvarez@cartesio.com
Teléfono: 91 31062 40
Fax: 9131061 30

En segunda instancia, una vez agotada la via del Servicio de Atencion al Cliente, podran
dirigirse ante Oficina de Atencion al Inversor, de la CNMV:

Oficina de Atencidn al Inversor
C/ Edison, 4
28006 MADRID
informacion@cnmv.es
WWW.cnmv.es




Servicio de Atencion al Cliente:
Cartesio Inversiones SGIIC SA

Nombre y Apellidos o Razén Social del Interesado

Nombre, Apellidos y acreditacién de su representante

DNI/CIF del Interesado

Domicilio del Interesado

Teléfono

Objeto y motivo de la queja o reclamacién, con especificacion de las cuestiones sobre las
gue se solicita un pronunciamiento:

Oficina, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la
gueja o reclamacion:

Direccidn de comunicaciones al reclamante

El reclamante declara que no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamacién estd siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral
o judicial.

En a de de

Fdo.



Cartesio

REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE

DE

CARTESIO INVERSIONES SGIIC SA



REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE

La aprobacion del presente REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE tiene como objeto dar
adecuado cumplimiento a las normas de proteccidn 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, articulo 48 de la Ley 35/2003, de 4 de noviembre, de
Instituciones de Inversidn Colectiva y en 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, y, en particular, a las disposiciones del articulo 8 de la Orden.

La aprobacion de este Reglamento se enmarca asimismo en la politica general de
proteccién de la clientela de Cartesio Inversiones, S.G.L.I.C., S.A. (en lo sucesivo, Cartesio),
estableciendo los medios, érganos y procedimientos necesarios para garantizar una
adecuada proteccidn del derecho de los clientes de dicha entidad a que sean atendidas y
resueltas sus quejas y reclamaciones.

Se ha optado para ello por establecer un servicio independiente de atencién al cliente,
cuya estructura y medios se establecen en el capitulo Il del Reglamento. El procedimiento
ante dicho servicio, regulado de conformidad con las estipulaciones del capitulo Il de la
Orden antes mencionada, se describe con detalle en el capitulo Il del Reglamento.

CAPITULO |
Disposiciones Generales

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular el derecho que asiste los Clientes de
Cartesio a que sean atendidas y resueltas sus Reclamaciones, asi como los medios,
Organos (el Servicio de Atencién al Cliente) y procedimientos establecidos por Cartesio
para asegurar un ejercicio efectivo de dicho derecho.

Articulo 2. Definiciones

A los efectos del presente Reglamento:

(@) “SGIIC” significard Cartesio Inversiones, Sociedad Gestora de Instituciones de
Inversidon Colectiva, S.A.

(b) “Cliente” significara cualquier persona o entidad, espafiola o extranjera, que reuna la
condicién de participe o accionista de cualquiera de las instituciones de inversiéon
colectiva gestionadas por Cartesio en su condicién de Sociedad Gestora de
Instituciones de Inversion Colectiva de conformidad con su programa de actividades



(c)

(d)

(e)

(f)

(8)

(h)

y la normativa aplicable en cada momento a las sociedades gestoras de instituciones
de inversion colectiva.

“Servicio de Reclamaciones” significa el érgano del Banco de Espafia, Comisién
Nacional del Mercado de Valores y Direccién General de Seguros y Fondos de
Pensiones que resuelve las quejas y reclamaciones que presentan los usuarios de las
entidades supervisadas por dichos organismos reguladores, que estén relacionadas
con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, y que deriven de presuntos
incumplimientos por las entidades reclamadas, de la normativa de transparencia y
proteccién de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, y que
funciona bajo el principio de ventanilla Unica.

“Orden” significard 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, tal y como ésta pueda ser modificada en el futuro o, en su
caso, la norma que pueda sustituirla;

“Reclamacion” significara cualquier reclamaciéon que un Cliente pueda presentar
contra Cartesio en relacion con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, las
obligaciones derivadas de los contratos suscritos y las exigencias de las buenas
practicas y usos financieros y, singularmente, del principio de equidad;;
“Reglamento” significara el presente REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE aprobado
en cumplimiento de lo establecido en el articulo 8 de la Orden, tal y como pueda ser
modificado en el futuro;

“Queja” significara cualquier queja presentada por un Cliente por las demoras,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacién a su juicio deficiente que observe
en el funcionamiento de la Sociedad.

“Servicio de Atencion al Cliente” o “Servicio” significard el servicio especializado de
atencién al cliente establecido por Cartesio con las funciones que le atribuye el
articulo 4 del Reglamento y, en particular, la de atender y resolver las Quejas y
Reclamaciones de los Clientes.

Articulo 3. Derechos de los Clientes

Todos los Clientes, cuando estimen que han sufrido un tratamiento negligente, incorrecto
o no ajustado a Derecho, tendran derecho a que sean atendidas y resueltas en el plazo de
dos meses, gratuitamente y de conformidad con lo establecido en el presente
Reglamento, las quejas y reclamaciones que presenten al Servicio de Atencién al Cliente
en relacidn con sus intereses y derechos legalmente reconocidos y, en particular, con los
intereses y derechos que se derivan de su condicién de accionista o participe de una de las
instituciones de inversidén colectiva gestionadas por Cartesio, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela, de las buenas practicas y usos financieros y de
los principios de diligencia, buena fe, equidad y confianza reciproca.



CAPITULO II
El Servicio de Atencidn al Cliente

Articulo 4. Funciones

4.1.

4.2,

4.3,

Cartesio dispondrd de un servicio especializado y auténomo de atencién al cliente
(el “Servicio de Atencidn al Cliente”) encargado de proteger los derechos e intereses
legitimos de los Clientes en sus relaciones con Cartesio y tramitar, conforme al
presente Reglamento, todas las Quejas y Reclamaciones de los Clientes.

El Servicio de Atencion al Cliente resolverd con autonomia las Quejas y
Reclamaciones y se encontrara separado de los restantes servicios comerciales u
operativos de Cartesio, con el fin de evitar conflictos de interés.

Sin perjuicio de la independencia que le corresponde en el ejercicio de sus
funciones, dependera a efectos organizativos del drgano de administracidn de
Cartesio.

Estara dotado de medios humanos, materiales, técnicos y organizativos necesarios y
adecuados para el cumplimiento de sus funciones y adoptard las medidas de
formacion necesarias para que su personal disponga de un conocimiento adecuado
de la normativa sobre transparencia y proteccién de los Clientes, las obligaciones
derivadas de los contratos de servicios y las exigencias de las buenas practicas y usos
financieros.

Todos los departamentos de Cartesio estdn obligados a prestar la maxima
colaboracién al responsable del Servicio de Atencidn al Cliente con el fin de que los
requerimientos de informacién que realice se atiendan conforme a los principios de
rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién.

En concreto, dicho Servicio de Atencidon al Cliente desempenara las siguientes
funciones:

(@) atender y resolver las Quejas y Reclamaciones que puedan presentar los
Clientes de conformidad con el procedimiento establecido en el Capitulo IlI;

(b) promover y velar por el cumplimiento en Cartesio de la normativa sobre
proteccién de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros,
preparando y realizando, a iniciativa propia o a requerimiento de Cartesio,
informes, recomendaciones y propuestas en relacidn con dichas cuestiones;

(c) asegurar el cumplimiento de las obligaciones de informaciéon impuestas por la
Orden de conformidad con lo establecido en el articulo 16;

(d) atender en nombre de Cartesio los requerimientos efectuados por el
Comisionado en el ejercicio de sus funciones; y

(e) preparar un informe anual explicativo del desarrollo de su funciéon de
conformidad con lo establecido en el articulo 17.



4.2,

Quedan excluidas, sin embargo, de la competencia del Servicio de Atencién al
Cliente:

(a) Las relaciones de Cartesio con sus empleados en el ambito laboral y directivos;

(b) Las relaciones de Cartesio con sus proveedores;

(c) Las cuestiones que se refieran a las decisiones de Cartesio de celebrar o no
cualquier contrato, o una operacidn o servicio concreto con personas
determinadas, asi como sus pactos o condiciones, salvo en el caso de que la
Queja o Reclamacién se produzca por demora o negligencia en la toma de
decisiones por Cartesio;

(d) Los productos y servicios comercializados o contratados fuera del territorio
espafiol. Dicha exclusiéon no afecta a la posible comercializacién a distancia de
servicios financieros destinados a consumidores, y concretamente a los derechos
que estos puedan esgrimir como aplicables, recogidos en la Ley 22/2007, de 11
de julio, sobre comercializacién a distancia de servicios financieros destinados a
consumidores;

(e) Las cuestiones sobre las que se estuviera tramitando simultaneamente, o
hubieran sido objeto de, un procedimiento administrativo, arbitral o judicial en
relacion con los mismos hechos que son objeto de la Queja o Reclamacion.

Articulo 5. Estructura y composicion

El Servicio de Atencién al Cliente estara compuesto por un titular y por el personal auxiliar
que el Consejo de Administracion de Cartesio estime en cada momento conveniente a la
luz de las necesidades y la carga de trabajo del Servicio. Asimismo dispondra de los medios
materiales, técnicos y organizativos necesarios para el cumplimiento de sus funciones.

Articulo 6. Designacion

6.1.

6.2.

Tanto el titular como el resto del personal auxiliar adscrito al Servicio de Atencién al
Cliente serdn designados por el Consejo de Administracién de Cartesio.

Seran condiciones necesarias para poder ser designado como titular del Servicio de
Atencidn al Cliente las siguientes:

(@) disponer de honorabilidad comercial y profesional; a estos efectos, se
entendera que concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes
hayan venido observando una trayectoria personal de respeto a las leyes
mercantiles y otras que regulan la actividad econémica y la vida de los
negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras;

(b) contar con conocimientos y experiencia adecuados para ejercer las funciones
qgue le corresponde ejercer de acuerdo con el presente Reglamento; a estos
efectos, posee conocimientos y experiencia adecuados para desempenar el
cargo de titular del Servicio de Atencién al Cliente quienes hayan



6.3.

(c)

desempenado funciones relacionadas con las actividades financieras que
Cartesio pueda desempefiar de conformidad con la legislacién aplicable a las
sociedades gestoras de instituciones de inversidn colectiva en cada momento
y su programa de actividades;

no estar sujeto a ninguna de las incompatibilidades recogidas en el apartado
6.3 siguiente;

Se considerardn como causas de incompatibilidad a los efectos del apartado (c) del
articulo 6.2 las siguientes:

(a)

(b)

(c)

(d)

(e)

(f)

(8)

(h)

Prestar servicios profesionales a empresas competidoras de Cartesio, asi como
aceptar puestos de empleado, directivo o administrador en aquéllas;

Desempefiar el puesto de Presidente, Vicepresidente, Consejero o
Administrador, Consejero Delegado, Director General o asimilado, o
desempenar cargos que tengan atribuidas funciones ejecutivas en cualquier
entidad de crédito, empresa de servicios de inversidn, sociedad gestora de
instituciones de inversién colectiva, entidad aseguradora, entidad gestora de
fondos de pensiones o sociedad de correduria de seguros.

Formar parte del Consejo de Administracidn u érgano de administracién, o
aceptar puestos de empleado, directivo o administrador, en mas de cuatro
sociedades espafolas, salvo cuando el titular del Servicio de Atencién al
Cliente, su coényuge, ascendiente o descendiente, o parientes por
consanguinidad o afinidad hasta el segundo grado, directo o colateral, juntos o
separados, sean propietarios de una participacion igual o superior al cociente
de dividir el capital de dicha sociedad por el nimero de miembros del érgano
de administracion; o en los casos de representacion legal de menores,
ausentes o discapacitados;

Desempefiar cargos politicos o realizar cualesquiera otras actividades que
pudieran tener trascendencia publica o que pudieran afectar de algin modo a
la imagen del Servicio de Atencion al Cliente;

Estar incapacitado para ejercer el comercio de conformidad con lo establecido
en el articulo 13 del Cédigo de Comercio.

Estar inhabilitado o suspendido, penal o administrativamente, para ejercer
cargos publicos o de administracién o direccién de entidades.

Tener antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la hacienda
publica, insolvencia punible, de infidelidad en la custodia de documentos, de
violacién de secretos, de blanqueo de capitales, de malversacién de caudales
publicos, de revelacidn de secretos o contra la propiedad.

Aguéllas que especificamente pueda establecer la normativa aplicable en cada
momento.



6.4. La designacidn del titular del Servicio de Atencidén al Cliente sera comunicada a la
Comisién Nacional del Mercado de Valores.

Articulo 7. Mandato y cese

7.1. El nombramiento del titular del Servicio de Atencién al Cliente tendra una duracion
de tres anos, y podrd ser renovado por iguales periodos de tres afios. No hay
limitacién alguna al nimero de veces en que el Consejo de Administracion de
Cartesio podra renovar el nombramiento del titular del Servicio de Atenciéon al
Cliente.

7.2. El titular del Servicio de Atencidn al Cliente cesara en el ejercicio de sus funciones

por cualquiera de las siguientes causas:

(a) expiracion del plazo para el que fue nombrado sin que el Consejo de
Administracion de Cartesio haya procedido a su renovacién;

(b) renuncia;

(c) muerte o incapacidad sobrevenida para el desempefio de las funciones propias
del cargo;

(d) pérdida de las condiciones de elegibilidad mencionadas en el articulo 6.2
anterior;

(e) haber sido condenado por delito en sentencia firme; o

(f)  grave incumplimiento de sus obligaciones o notoria negligencia en el ejercicio
de las mismas.

La concurrencia de las circunstancias mencionadas en los apartados (c), (d) y (f)

serdn apreciadas por el Consejo de Administracidon de Cartesio previa instruccién del

correspondiente expediente contradictorio.

En caso de cese del titular del Servicio de Atencién al Cliente, el Consejo de
Administracion de Cartesio procederd inmediatamente al nombramiento de un
nuevo titular que cumpla con los criterios de elegibilidad recogidos en el articulo 6.2.
En todo caso, las actuaciones realizadas por el anterior titular del Servicio seguirdn
siendo validas.

El cese y posterior nombramiento de un nuevo titular del Servicio de Atencién al

Cliente no suspendera el plazo para resolver una Reclamacion previsto en el articulo
14.1.

Articulo 8. Ejercicio del Cargo. Independencia

8.1. El titular del Servicio de Atencién al Cliente ejercerd las funciones propias de su
cargo con la diligencia, la buena fe y un comportamiento ético acordes con la
naturaleza de sus funciones.



8.2.

8.3.

8.4

Asimismo, en el desempefio de las mismas, actuara siempre con la maxima
imparcialidad e independencia.

Cartesio no podra adoptar ningun tipo de represalias, sanciones, amenazas o
medidas de presion sobre el titular del Servicio de Atencién al Cliente con el objeto
de influir, directa o indirectamente, en el sentido de las decisiones adoptadas por el
Servicio en el ejercicio de sus funciones.

El Servicio de Atencidn al Cliente se encontrara separado de los restantes servicios
comerciales y operativos de Cartesio, y en el ejercicio de sus funciones tomara sus
decisiones con total autonomia.

El titular del Servicio de Atencidén al Cliente debera abstenerse de conocer de
aquellas Quejas y Reclamaciones que presenten un interés directo para él o ella,
bien sea por afectarle directamente o bien por afectar a sus parientes por
consanguinidad o afinidad hasta el tercer grado, directo o colateral, o bien a
personas con quienes mantenga o haya mantenido una estrecha relacién afectiva o
de amistad, tanto en relacién con el Cliente como en relacion con los empleados de
Cartesio afectados por los hechos que son objeto de la Reclamacién.

En esas situaciones, el titular del Servicio de Atencién al Cliente lo pondra de
manifiesto al Consejo de Administracion de Cartesio, quien designara
excepcionalmente para tramitar y resolver dicho expediente a otra persona que
cumpla con las condiciones exigidas para desempefiar el cargo de titular del Servicio
de Atencidn al Cliente y no se vea afectado por dicha circunstancia. En el ejercicio de
sus funciones, el titular ad hoc asi designado disfrutard de los mismos derechos y
prerrogativas que el titular del Servicio de Atencidn al Cliente.

El titular del Servicio de Atencién al Cliente, asi como las personas adscritas a dicho
Servicio, guardaran secreto de toda la informacién a la que haya tenido acceso en el
ejercicio de su cargo, que utilizaran exclusivamente en el desempefio del mismo y
que custodiara con la debida diligencia. Tampoco podran aprovechar en beneficio
propio, directa o indirectamente, o de personas a ellos vinculadas, oportunidades
de negocio o ventajas patrimoniales de las que hayan tenido conocimiento como
consecuencia de su actividad.

Las obligaciones contenidas en el parrafo anterior subsistirdn aun después de que
hayan cesado en sus cargos.

Articulo 9. Colaboracion y Supervisidon

9.1.

Todos los departamentos y servicios de Cartesio deberadn prestar su apoyo al
Servicio de Atencidn al Cliente y colaborar en todo aquello que favorezca el mejor
ejercicio de sus funciones, y, en concreto, deberan facilitar al Servicio cuantas



9.2

informaciones éste solicite en relacién con el ejercicio de sus funciones de acuerdo
con los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién.

También podrd el Servicio de Atencién al Cliente solicitar el auxilio de expertos
ajenos a los servicios de Cartesio en aquellas materias sometidas a su consideracion
que por su especial complejidad o trascendencia a su juicio asi lo requieran.

El Consejo de Administracion de Cartesio y el titular del Servicio de Atencién al
Cliente mantendran reuniones periddicas, con la periodicidad que estimen
oportunas, y, al menos, una vez al afio, para analizar el funcionamiento del Servicio y
adoptar las medidas que, en su caso, se estimen necesarias para asegurar el
correcto desempeno de sus funciones y promover y velar por el cumplimiento en
Cartesio de la normativa sobre proteccién de la clientela y de las buenas practicas y
usos financieros.

CAPITULO Il
Procedimiento para la presentacion, tramitacion
y resolucion de las Quejas y Reclamaciones

Articulo 10. Forma, contenido y lugar de presentacion de las Quejas y Reclamaciones

10.1

10.2

10.3

Las Quejas y Reclamaciones deberan ser presentadas por los Clientes en el plazo
maximo de dos afios desde la fecha en que tuvieron conocimiento de los hechos
causantes de la Reclamacion.

Los Clientes podran presentar sus Quejas y Reclamaciones, bien personalmente o a
través de representante, en este ultimo caso acreditando suficientemente dicha
representacion, en el domicilio de Cartesio (o en cualquier oficina que Cartesio
pudiera tener abierta al publico en cualquier momento).

Las Quejas y Reclamaciones podran presentarse en soporte papel o por medios
informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresidon y conservacidn de los documentos, y siempre de conformidad con las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica, tal
y como ésta pueda ser modificada en el futuro o, en su caso, en la norma que pueda
sustituirla.

A estos efectos Cartesio mantendrd a disposicion de sus clientes en todo momento
una direccion de correo electrénico a la que dirigir las eventuales Quejas vy
Reclamaciones.



10.4

La tramitacidn del procedimiento se iniciara mediante la presentacién, a través de
cualquiera de los medios previstos en el apartado 10.3 anterior, de un documento,
en el que se hard constar:

(@) Nombre y apellidos (o razén social) y domicilio del Cliente y, en su caso, de la
persona que lo represente y la acreditacién de dicha representacién; y el
D.N.l., pasaporte o N.IL.E. o los datos del registro publico correspondiente;

(b) Motivo de la Reclamacidn, especificando claramente cuales son las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento;

(c) Oficina, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la Reclamacion;

(d) Que el Cliente no tiene conocimiento de que la materia objeto de Reclamacion
esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral
o judicial;

(e) Lugar, fechay firma.

Junto con ese documento el Cliente debera aportar las pruebas documentales que

obren en su poder y en las que se fundamente su Reclamacion.

Articulo 11. Admisidn a tramite

11.1

11.2

11.3

Una vez que la Reclamacién haya sido recibida en Cartesio de conformidad con lo
establecido en el articulo 10.2 anterior, si la Reclamacion no es recibida
directamente por el Servicio de Atencidn al Cliente y, en su caso, no es resuelta a
favor del Cliente directamente por el propio departamento o servicio objeto de la
Reclamacidn, ésta serd remitida inmediatamente al Servicio de Atencién al Cliente.

El cdmputo del plazo maximo de terminacién del procedimiento al que se refiere el
articulo 14.1 comenzara a contar a partir del momento en que la Reclamacién sea
presentada en el domicilio de Cartesio (o en cualquier oficina que Cartesio pudiera
tener abierta al publico en cualquier momento). En caso de presentarse la
Reclamacién en el domicilio de Cartesio o en cualquier oficina que Cartesio pudiera
tener abierta al publico, dicha Reclamacién serd trasladada al Servicio de Atencién
del Cliente a la mayor brevedad posible. Sin embargo, en caso de que el Cliente no
presente la Reclamacidon de acuerdo con lo establecido en dicho articulo 10.2, el
plazo comenzara a contar a partir del momento en que el Servicio de Atencién al
Cliente reciba la Reclamacién de conformidad con lo establecido en el apartado 11.1
anterior.

Inmediatamente tras recibir la Reclamacion, el Servicio de Atencion al Cliente
procedera a la apertura de un expediente y acusara recibo de la recepciéon de la
Reclamacién al Cliente, por escrito, haciendo constar expresamente la fecha de
presentacién de la Reclamacién a los efectos de inicio del cémputo del plazo para
dictar una resolucién, calculada de conformidad con el apartado anterior.



11.4 Si no se acreditase suficientemente la identidad del Cliente o la suficiencia de Ila
representacion (en caso de que la Reclamacidén se presente a través de un
representante), o si no pudiesen establecerse con claridad los hechos objetos de Ia
Reclamacién, el Servicio de Atencién al Cliente requerird al Cliente (o su
representante) que complete la documentacién remitida en el plazo de diez dias
naturales, indicdndole expresamente que si asi no lo hiciese, se archivard la
Reclamacién sin mas tramite.

El plazo empleado por el Cliente (o su representante) para subsanar dichos errores,
no se incluiran a los efectos del cdémputo del plazo de dos meses al que se refiere el
articulo 14.1.

11.5 El Servicio de Atencidn al Cliente sélo podra rechazar la admisién a tramite de una
Reclamacidn en los casos siguientes:

(@) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion que no sean
subsanables, incluyendo a este respecto, cuando no se concrete el motivo de
la Queja o Reclamacidn;

(b) Cuando se pretendan tramitar como Quejas y Reclamaciones recursos o
acciones distintos cuyo conocimiento sea competencia de los drganos
administrativos, arbitrales o judiciales, o cuando la Reclamacién se encuentre
pendiente de resolucién o litigio o hubiese sido ya resuelta ante una instancia
administrativa, arbitral o judicial;

(c) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones
objeto de la Reclamacién no se refieran a operaciones concretas o el
presentante no reudna la condicién de Cliente o no afecte a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos de conformidad con lo establecido en el
articulo 3 anterior;

(d) Cuando la Reclamacién reitere otra Reclamacién anterior, presentada por el
mismo Cliente en relacidon con los mismos hechos;

(e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de Quejas y
Reclamaciones al que se refiere el articulo 10.1.

Si el Servicio entendiese que no procede la admisién a tramite de una Reclamacién
por alguno de dichos motivos, se lo notificarda por escrito al Cliente (o su
representante), dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus
alegaciones. Si el Cliente (o su representante) contestase a dicha notificacién y se
mantuviese la causa de inadmisidn, el Servicio le notificard la decisidn final que
adoptase a este respecto.

Articulo 12. Tramitacion

12.1 En el curso de la tramitacidn del expediente el Servicio de Atencién al Cliente podrd
recabar del Cliente (o su representante) y de los distintos departamentos y servicios
de Cartesio, cuantos datos, aclaraciones, informaciones o elementos de prueba



12.2

12.3

12.4

considere pertinentes para adoptar su decisidén. En todo caso, una vez admitida a
tramite una Reclamacién, el Servicio de Atencién al Cliente se pondra
inmediatamente en contacto con los departamentos o servicios afectados y les
solicitard los documentos, datos y aclaraciones que sean necesarios para formar su
criterio en relacion con los hechos que son objeto de la Reclamacion.

Todos los servicios y departamentos de Cartesio estaran obligados a prestar al
Servicio de Atencién al Cliente, con la mayor celeridad, todos los documentos,
informaciones y aclaraciones que pueda requerirles el Servicio en el ejercicio de sus
funciones.

El Servicio incluira en un sélo expediente todos los documentos que se hayan
incorporado al procedimiento. Dichos expedientes se conservaran de conformidad
con la normativa aplicable en cada momento y, en todo caso, por un minimo de
cinco anos.

Cuando exista una conexion entre las Quejas y Reclamaciones planteadas por un
mismo o varios Clientes, el Servicio de Atencién al Cliente podra optar por
acumularlas en un mismo expediente por razones de congruencia.

En la tramitacion de las Quejas y Reclamaciones el Servicio adoptara las medidas
necesarias para asegurar el cumplimiento de la normativa sobre proteccion de datos
personales, tal y como esta se encuentre vigente en cada momento.

La tramitacidn de las Quejas y Reclamaciones se realizard en castellano. Podran, sin
embargo, incluirse en el expediente, sin necesidad de traducirlos, aquellos
documentos redactados en otros idiomas que el Servicio considere pertinentes para
adoptar la resolucién.

Articulo 13. Allanamiento y desistimiento
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13.2

Si Cartesio rectificase la situacion a satisfaccién del Cliente a la luz de la Reclamacién
planteada, se lo comunicard al Servicio de Atencion al Cliente, presentandole la
documentacion que justifique tal allanamiento, salvo si el Cliente expresamente
desistiese de la Reclamacion.

El Cliente (o su representante) podrdn desistir de sus Quejas y Reclamaciones en
cualquier momento, lo que conllevara la finalizacién inmediata del procedimiento en
lo que al Cliente respecta.

No obstante, si el Servicio de Atencidon al Cliente, en el marco de su funcion de
promocién del cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela y de las buenas practicas y usos financieros, lo estima conveniente, podra
acordar la continuacién del procedimiento.



Articulo 14. Finalizacidn del procedimiento

14.1

14.2

14.3

14.4.

14.5

14.6

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses a partir de la fecha
en que la Reclamacién fuera presentada en el domicilio de Cartesio (o en cualquier
oficina que Cartesio pudiera tener abierta al publico en cualquier momento),
conforme a lo establecido en el articulo 11.2 anterior.

Sin perjuicio de la obligaciéon del Servicio de Atencién al Cliente de adoptar la
decisién que ponga fin al procedimiento en dicho plazo, la falta de resolucién en
plazo no implicard en modo alguno allanamiento o aceptacién de la Reclamacion por
parte de Cartesio.

La decision del Servicio de Atencion al Cliente que ponga fin al procedimiento y
resuelva la Reclamacién debera ser motivada y contener unas conclusiones claras
sobre la solicitud planteada en la Reclamacién. Debera basarse en las clausulas
contractuales aplicables al supuesto de hecho y las normas de transparencia y
proteccidn de la clientela aplicables, asi como en las buenas practicas y usos
financieros.

Cuando la decisién se aparte de los criterios manifestados por el Servicio de
Atencién al Cliente en expedientes anteriores similares, el Servicio debera aportar
las razones que justifique la diferencia entre ambos criterios.

La decision deberd incluir expresamente la facultad que asiste al Cliente de acudir al
Comisionado en caso de disconformidad con la decision. A tal efecto, la decisidon
incluird también la direccion postal y electrénica del Comisionado.

Al cliente le asiste también la posibilidad de acudir al Comisionado en caso de
ausencia de resolucién, tras acreditar haber transcurrido el plazo de dos meses
desde la presentacion de la Reclamacién.

Las decisiones se dictaran en castellano.

La decision debera notificarse al Cliente (o su representante) en el plazo de diez dias
naturales desde la fecha de su adopcién, por escrito o por cualquiera de los medios
indicados en el articulo 10.3 anterior. La decisidn se notificard a través del mismo
medio en que se presentd la Reclamacidn, salvo si el Cliente (o su representante)
han designado expresamente un medio especifico.

El Cliente no estard obligado a aceptar las decisiones adoptadas por el Servicio de
Atencioén al Cliente, y podra ejercitar las actuaciones administrativas y actuaciones
judiciales que estime oportunas en relacién con los hechos que son objeto de la
Reclamacién.

Por el contrario, las decisiones del Servicio de Atencidn al Cliente son vinculantes
para Cartesio, que deberd ejecutar, en los plazos que a tal efecto se establezcan en
la decisidon del Servicio de Atencidn al Cliente, las decisiones del Servicio que sean



favorables a los intereses del Cliente. El servicio o departamento encargado de
adoptar las medidas necesarias para ejecutar dichas decisiones informara al Servicio
de las actuaciones que ha tomado para darles cumplimiento. Ello, no obstante, no
impedird a Cartesio iniciar, en su caso, las acciones judiciales, administrativas,
arbitrales o de cualquier naturaleza que estime pertinentes para salvaguardar sus
derechos e intereses legitimos.

CAPITULO IV
Disposiciones finales

Articulo 15. Relacidn con el Servicio de Reclamaciones de la CNMV

15.1

15.2

El Servicio de Atencién al Cliente sera el encargado de atender en nombre de
Cartesio los requerimientos efectuados por el Servicio de Reclamaciones de la CNMV
en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que éste determine de conformidad
con lo establecido en su propio reglamento.

Cartesio adoptara los acuerdos necesarios y llevara a cabo las acciones oportunas
para facilitar que la transmision de los datos y documentos que sean necesarios en
sus relaciones con el Servicio de Reclamaciones de la CNMV se efectie por medios
telematicos mediante el uso de la firma electréonica, de conformidad con lo
establecido en el articulo 4 de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma
electrénica, y su normativa de desarrollo.

Articulo 16. Informacidn publica

El Servicio de Atencién al Cliente serd también responsable del cumplimiento de las
obligaciones de informacién establecidas por la Orden y en general por la normativa de
transparencia y proteccién de la clientela de servicios financieros.

En particular, velara por que en el domicilio de Cartesio (y, en su caso, en cualquiera de las
oficinas que Cartesio pueda abrir en el futuro) y en su pagina web, se incluya la siguiente
informacion:

(a) La existencia del Servicio de Atencion del Cliente, junto con su direccién postal
y electrédnica;

(b) La obligacion que asiste a Cartesio de atender y resolver las Quejas y
Reclamaciones presentadas por los Clientes en el plazo de dos meses desde su
presentacion al Servicio;

(c) Una referencia al Comisionado, su direccion postal y electrénica, y a la
necesidad de agotar la via del Servicio de Atencién al Cliente para poder
formular reclamaciones ante el Comisionado;

(d) Una version actualizada del presente Reglamento; y



(e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de
servicios financieros.

Articulo 17. Informe anual

17.1 El Servicio de Atencidn al Cliente presentara al Consejo de Administraciéon de
Cartesio, dentro del primer trimestre de cada afio, un informe explicativo del
desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que habra de tener el
contenido minimo siguiente:

(@) un resumen estadistico de las Quejas y Reclamaciones atendidas, con
informacidn sobre su nimero, admisién a tramite y razones de inadmisién,
motivos y cuestiones planteadas en las Quejas y Reclamaciones, y cuantias e
importes afectados;

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

(c) criterios generales contenidos en las decisiones del Servicio;

(d) recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucién de los fines que informan la actuacidon del Servicio de

Atencion al Cliente.

17.2 Al menos un resumen de dicho informe se integrard en la memoria anual de
Cartesio.

Articulo 18. Modificacion

18.1 El presente Reglamento sélo podra ser modificado por el Consejo de Administracién
de Cartesio de conformidad con la normativa sobre transparencia y proteccion de la
clientela vigente en cada momento.

18.2 Dichas modificaciones, una vez aprobadas por el Consejo de Administracion, serdn

remitidas por el Servicio de Atencidn al Cliente a la Comisién Nacional del Mercado
de Valores para su verificacion.

Articulo 19. Entrada en vigor

Este Reglamento entrard en vigor en el momento en el que Cartesio inicie sus actividades
como sociedad gestora de instituciones de inversion colectiva.



