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Este Cédigo rige el Servicio al Cliente (en adelante, el "Servicio") de London and Capital Europe,
(en adelante, la Entidad). El Servicio tiene por objeto atender y resolver las quejas y
reclamaciones que presenten sus clientes, de acuerdo con lo dispuesto en la Orden ECO
734/2004, de 11 de marzo, relativa a los Departamentos y Servicios de Atencion al Cliente y al
Defensor del Cliente en Instituciones Financieras.

Este Codigo esta sujeto a verificacién por parte de la Comisién Nacional del Mercado de Valores
(CNMV), para asegurar que contiene la normativa necesaria y que cumple con lo dispuesto en la
normativa aplicable.

Este Codigo ha sido adoptado por el Consejo de Administracién de London and Capital Europe.

DIRECTOR DEL SERVICIO

El Director de Servicio es designado por el Consejo de Administracién de la Entidad. La persona
elegida debe reunir las condiciones de integridad empresarial y profesional, teniendo los
conocimientos y experiencia adecuados para el desempefio de sus funciones.

Este nombramiento se comunicara a la CNMV.

El mandato del Director de Servicio sera de tres afios, pudiendo renovarse por periodos iguales
tantas veces como la Entidad lo considere oportuno.

El desempefio de las funciones en los departamentos comercial u operativo de la Entidad se
considerara causa de incompatibilidad e inelegibilidad para el cargo de Director de Servicio.
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El Director de Servicio dejara el cargo por cualquiera de los siguientes motivos:
— Vencimiento del plazo para el que fueron nombrados, salvo que la Entidad acuerde
renovarlos en la forma prevista en el articulo 3 anterior.

— Desarrollo de funciones en la Entidad que representen causa de incompatibilidad para el
cargo.

— Incapacidad superviniente.

— Condena por delito en sentencia firme inapelable.

— Resignacién.

— Poracuerdo de la Entidad, basado en el desempefio notoriamente negligente en el
desempefio de sus funciones.

Vacante. La Entidad nombrara un nuevo Responsable dentro del mes siguiente al dia en que se
produjo la vacante.
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FUNCIONES DE SERVICIO

El Servicio tiene como cometido salvaguardar y proteger los derechos e intereses de los Clientes

de la Entidad derivados de sus relaciones con ellos, asi como procurar que las relaciones se
ajusten en todo momento a los principios de buena fe, equidad y confianza mutua.

En el desempefio de sus funciones, el Servicio debe:

— Conocer, examinar y resolver las reclamaciones y quejas que presenten los clientes con

respecto a transacciones financieras, contratos o servicios y, en general, con respecto a sus
relaciones con la Entidad. Asimismo, el Servicio debe conocer, examinar y resolver las
cuestiones que la propia Entidad le plantee sobre sus relaciones con sus clientes, cuando la
Entidad lo considere oportuno. En ambos casos, el Servicio podra intervenir como mediador

entre los clientes y la Entidad con el fin de facilitar una solucién amistosa entre ambos.

— Presentar, formular y proponer a la Entidad informes, recomendaciones y propuestas en
todos aquellos aspectos sobre los que el Servicio tiene autorizacion y que, a su juicio,

puedan fomentar las buenas relaciones y la confianza que debe existir entre la Entidad y sus

clientes.

En cualquier caso, quedan excluidos de la competencia del Servicio:

— BRelaciones entre la Entidad y sus empleados.
— Relaciones entre la Entidad y sus accionistas.

— Asuntos relacionados con decisiones de la Entidad relativas a la posible celebracion de un

contrato, 0 una transaccion o servicio con personas especificas, asi como a sus acuerdos o

términos.

— Asuntos que se encuentren en tramite o ya hayan sido resueltos en procedimientos
administrativos, judiciales o arbitrales, o que tengan por objeto prevenir, retrasar u
obstaculizar el ejercicio de cualquier derecho de la Entidad frente a sus clientes.
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OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD EN RELACION CON EL SERVICIO

La Entidad tomara las medidas necesarias para separar el Servicio del resto de servicios
comerciales u operativos de la Entidad, a fin de asegurar que el Servicio toma sus decisiones de
forma independiente dentro del ambito de su actividad y evita conflictos de intereses.

La Entidad se asegurara de que el Servicio cuente con miembros y recursos materiales, técnicos
y organizativos adecuados para el desempefio de sus funciones.

En particular, la Entidad debe:

— Colaborar con el Servicio en todos aquellos asuntos que conduzcan al mejor desempefio de
sus funciones y, en particular, proporcionarle toda la informacion que le solicite en las
materias de su competencia y en relacion con las materias que le sean sometidas a su
consideracion.

— Poner a disposicién de sus clientes, en su sitio web, la siguiente informacion:
— - Laexistencia, funciones y direccién postal y electrénica del Servicio;

— La obligacién de la Entidad de atender y resolver las quejas dentro de los dos meses
siguientes a su presentacion;
— El contenido de este Cédigo; y
— Referencia al Servicio de Reclamaciones de la CNMV, asi como a las normas sobre
transparencia y proteccion al cliente.
— Recibir y valorar las reclamaciones y quejas que se formulen en relacion con el desempefio
del Servicio y adoptar, en su caso, la decisién a que se refiere el articulo 6 (f) de este
Reglamento.
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REQUISITOS Y PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS Y QUEJAS

Tal y como establece el articulo 1 de este Cédigo, su finalidad es atender y resolver las
reclamaciones y quejas que se presenten, directamente o mediante apoderado, por cualquier
persona fisica o juridica espafiola o extranjera que sea usuaria de los servicios financieros (el
cliente) prestados. por la Entidad, siempre que dichos reclamos y quejas se refieran a sus
intereses y derechos legalmente reconocidos, ya sean derivados de contratos, normativas de
transparencia y proteccion al cliente o simplemente de buenas practicas y costumbres
financieras, en particular, el principio de equidad.

En consecuencia, los clientes de la Entidad podran dirigirse al Servicio cuando crean que han
sufrido un trato negligente o incorrecto, o un trato no conforme a derecho en un contrato,
operacion o servicio prestado por la Entidad, salvo en los casos excluidos en el articulo 8 de este
Cadigo.

La presentacion de reclamaciones y quejas podra realizarse personalmente o por poder, en papel
o en medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que permitan la lectura, impresion
y conservacion de los documentos.

El proceso se iniciara mediante la presentacion de un documento que indique:

— Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de su apoderado, debidamente
certificado; numero de documento nacional de identidad para personas fisicas y datos de
registro de empresa para personas juridicas.

— Motivo de la reclamacion o queja, especificando claramente los asuntos a determinar.

— Identificacion de la sucursal o sucursales, departamento o servicio en el que se produjeron
los hechos que dieron lugar a la reclamacion o denuncia.

— Declaracioén en la que se indique que, segun el conocimiento del Demandante, el asunto del

reclamo o queja no esta sujeto a procedimientos administrativos o legales ni a arbitraje.

—  Lugar, fecha y firma.

El Demandante debera presentar, junto con el mencionado documento, cualquier prueba
documental en su poder que sustente su reclamo o denuncia.

Las quejas y reclamaciones podran presentarse al Servicio en cualquier sucursal de la Entidad,
asi como en la direcciodn de correo electrénico habilitada a tal efecto y que aparecerd en la
pagina web de la Entidad y facilitada a la CNMV.

La presentacion y tramitacién de reclamaciones ante el Servicio es totalmente gratuita.
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ARTICULO 13 - PLAZO

La presentacion de una reclamacion o reclamacioén por parte de un cliente al Servicio debera
realizarse dentro de los dos afios siguientes a la fecha en que el cliente tuvo conocimiento de los
hechos que originaron la reclamacién o reclamacion.

Las quejas o reclamaciones presentadas fuera de plazo seran rechazadas rotundamente. En
todo caso, el Servicio notificara a la Entidad las reclamaciones o quejas que afecten a esta
ultima.

ARTICULO 14 ACEPTACION

— Unavez que la Entidad ha recibido la reclamacion o reclamacion, si no ha sido resuelta a
favor del cliente por el servicio o departamento que presto el servicio al que se refiere la
reclamacion o reclamacion, la reclamacion o reclamacion se remitira al Servicio. . En ese
momento se iniciara el computo del plazo de dos meses previsto en el articulo 17 de este
Cdédigo. Una vez recibido el reclamo o queja por parte del Servicio, se abrira el expediente. La
reclamacion o reclamacion sera presentada una sola vez por el interesado, no pudiendo este
ultimo estar obligado a repetirla ante los distintos 6rganos de la Entidad. Una vez que llegue
el reclamo o queja, se acusara recibo por escrito y se registrara la fecha de presentacion del
reclamo o queja con el fin de calcular el plazo maximo para emitir una decision.

— Enel caso de que la identidad del Reclamante no esté suficientemente establecida, o los
hechos declarados en el reclamo o queja no puedan establecerse con suficiente claridad, el
Servicio requerira que el Reclamante complete los documentos presentados dentro de los
diez dias calendario y debera Se les advierte que si no lo hacen, la reclamacion o queja se
presentara sin mas trémite. El periodo utilizado por el Demandante para corregir los errores
a que se refiere el parrafo anterior no se incluira dentro del término de dos meses previsto en
el articulo 17 de este Cédigo.

— Lasreclamaciones y quejas solo podran ser rechazadas en los siguientes casos:

— Cuando faltan datos esenciales para el procesamiento y no son remediables.

— Cuando las quejas o reclamos a tramitar sean recursos o acciones diferentes que sean
competencia de érganos administrativos, arbitrales o judiciales o se encuentren
pendientes de resolucion o accion judicial o hayan sido resueltas en dichas instancias.

- Cuando los asuntos a que se refieren los reclamos o quejas no se refieran a
intereses y derechos legalmente reconocidos de las personas fisicas como clientes de
la Entidad.

— Cuando se presenten reclamaciones o quejas y se repitan otras reclamaciones o
quejas anteriores que hayan sido tramitadas, presentadas por el mismo cliente en
relacion con los mismos hechos.

— Cuando haya transcurrido el plazo de 2 afios para la presentacién de reclamaciones o
quejas.

— Cuando el Servicio tenga conocimiento de la tramitacién simultanea de un reclamo o
queja y de procedimientos administrativos, arbitrales o judiciales sobre el mismo
asunto, el Servicio se abstendra de procesar el reclamo o queja.

— Cuando la reclamacioén o reclamacién se considere inadmisible por alguna de las causas
antes mencionadas, se informara al interesado mediante resoluciéon motivada, otorgandole
un plazo de diez dias naturales para presentar sus alegatos. Cuando el interesado haya
respondido y persista el motivo del rechazo, se le informara de la decisién final adoptada. Si
la aceptacion de una queja o reclamacion ha sido rechazada, no podra volver a presentarse
ante el Servicio.
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Mientras se tramita el expediente, el Servicio podra recabar, tanto del Demandante como de la
Entidad, cualquier informacion, aclaraciones, informes o pruebas que estime necesario para
resolver el tramite. En cada caso, el Servicio puede establecer limites de tiempo razonables para
completar estas solicitudes. No obstante, el plazo fijado no excedera de quince dias naturales,
salvo justa causa.

Si el reclamante inicia un procedimiento administrativo o emprende una accién legal basada en
el mismo asunto del reclamo o queja mientras se procesa el archivo, el Servicio cerrara el archivo
sin mas procesamiento.

El Servicio podra, antes de tomar su decision, tomar las medidas necesarias y hacer propuestas
apropiadas a las partes para una solucion amistosa. El acuerdo de las partes sera vinculante para
ambas y el Servicio cerrara el expediente.

Asimismo, el expediente se cerrara si la Entidad acepta el reclamo y si el Demandante lo retira.

ARTICULO 17 - PLAZO PARA EMITIR UNA DECISION

El Servicio dispondra de un plazo de dos meses para emitir su decisién tras la presentacion de la
reclamacion o denuncia. Si el cliente presenta una reclamacion o reclamacion en el Servicio de
Atencién al Cliente y no recibe respuesta en el plazo de un mes desde su presentacion, el
Reclamante podra acudir al Servicio de Reclamaciones correspondiente de la CNMV. No
obstante, el cliente no podra recurrir a dicho Servicio si ha transcurrido mas de un afio desde que
se ha presentado la reclamacion o queja ante el Servicio de Atencién al Cliente.

Las decisiones del Servicio que resuelvan las reclamaciones o quejas que se le presenten
deberan estar siempre motivadas y contener conclusiones claras sobre la solicitud realizada.
Estas decisiones se basaran en las nhormas legales aplicables, clausulas contractuales, normas de
transparencia y proteccion al cliente, asi como buenas practicas y usos financieros. En caso de
que la decisidn se aparte de los criterios expresados en expedientes anteriores similares, se
expresaran las razones que justifiquen el cambio de enfoque.

Las decisiones del Servicio también deberan mencionar expresamente la facultad del
Demandante de acudir al Servicio de Reclamaciones de la CNMV en caso de disconformidad con
el resultado de la sentencia.

Una vez dictada la decision, se notificara a las partes en el plazo maximo de diez dias naturales
contados a partir de su fecha, por el mismo medio en que se presento la denuncia o reclamacion,
salvo que el Demandante designe expresamente otro formulario.
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EFECTOS DE LA RESOLUCION

El Reclamante no podra estar obligado a aceptar la decisién emitida por el Servicio y podra
iniciar un procedimiento administrativo o emprender las acciones legales que el Reclamante
considere oportuno.

La decision del Servicio a favor del Demandante vinculara a la Entidad.

Aceptada la decisiodn, la Entidad la ejecutara en el plazo maximo de un mes cuando se le requiera
abonar una cantidad o realizar cualquier otra accion a favor del Demandante, salvo que, dadas
las circunstancias del caso, la decision establezca un periodo de tiempo diferente. El plazo de
ejecucién se contara a partir del dia en que el Servicio notifique a la Entidad la aceptacion del
Reclamante.
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REPORTE ANUAL

En el primer trimestre de cada afio, el Servicio remitira al Consejo de Administracion de la
Entidad un informe explicativo de su actuacion durante el ejercicio anterior.

El Informe Anual incluira el siguiente contenido minimo:

Resumen estadistico de las reclamaciones y quejas atendidas, con informacion sobre el numero,

aceptacion, motivos de no aceptacion, motivos y asuntos tratados en las reclamaciones y quejas

y las sumas afectadas;

— Resumen de las decisiones tomadas, indicando si fueron favorables o desfavorables para la
Demandante;

— Criterios generales contenidos en las decisiones; y

— Recomendaciones o sugerencias, adquiridas a partir de la experiencia, con miras a lograr
mejor los objetivos que informan su actividad.

En el Informe Anual podran incluirse recomendaciones o sugerencias encaminadas a facilitar las
mejores relaciones entre la Entidad y sus clientes. La Entidad también podra acordar la
publicacion de las decisiones que estime oportunas por su interés general, manteniendo en todo
caso la confidencialidad sobre la identidad de las partes involucradas.

En el Informe Anual de la Entidad se incluira al menos un resumen del Informe.

Disposicion unica. - Modificacion del cédigo.

Este Codigo puede ser modificado por acuerdo del Directorio de la

London and Capital Wealth Management Europe A.V., S.A. registered with the Commercial
Registry of Barcelona at Volume 48048, Sheet 215, Page B-570650 and with Tax Identification
Number (NIF) A16860488, authorised and supervised by the Comisién Nacional del Mercado de
Valores (“"CNMV”), and registered at CNMV’s register under number 307
(https://www.cnmv.es/portal/home.aspx).


https://www.cnmv.es/portal/home.aspx

