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TiTOL 1. OBJECTE | AMBIT D’APLICACIO
Article 1. Objecte

Aquest Reglament regula l'activitat i el funcionament del Servei d'Atencio al Client (el Servei o SAC) de I'Institut
Catala de Finances i de les entitats del seu Grup que es relacionen en I'’Annex que s'adjunta i que forma part
d'aquest Reglament (d'ara endavant, el Grup o el Grup ICF).

El Servei es regeix per la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de Mesures de Reforma del Sistema Financer, per
I'Ordre ECO/734/2004, d'11 de marg, sobre els departaments i serveis d'atencié al client i el defensor del client de
les entitats financeres (en endavant, també I'Ordre), i per la resta de normativa que li sigui d'aplicacio.

Article 2. Ambit d’aplicacié

El Servei d'Atencio al Client del Grup ICF, d'acord amb els requisits i les limitacions descrites en aquest Reglament,
té per objecte atendre i resoldre les queixes i reclamacions que presentin els seus clients i usuaris de serveis
financers, referides als seus interessos i drets legalment reconeguts, derivades dels contractes, de la normativa
bancaria de transparéncia i proteccié de la clientela o de les bones practiques i usos financers.

Tindran la consideracié de queixes als efectes d'aquest Reglament, les referides al funcionament dels serveis
financers prestats als clients i usuaris, i presentades per les tardances, desatencions o qualsevol altra tipus
d'actuacio que s'observi en el seu funcionament.

S'entén per reclamacions, les presentades pels clients i usuaris de serveis financers del Grup ICF — que pretenguin
obtenir la restitucid del seu interes o dret- i posin de manifest fets concrets referits a accions o omissions que
suposin per a qui les formula un perjudici per als seus interessos o drets per incompliment dels contractes, de la
normativa bancaria de transparéncia i proteccié de la clientela o de les bones practiques i usos financers.

TiTOL Il. SERVEI D'ATENCIO A CLIENTS

CAPITOL I: MISSIO, ESTRUCTURA | TITULAR
Article 3. Missio

El Servei d'Atenci¢ al Client té la missié de protegir els drets i interessos legitims dels clients i usuaris dels serveis
financers del Grup ICF. En el compliment d'aquesta missié atendra les queixes i reclamacions que li presentin i
assessorara clients, usuaris, i directius i empleats del Grup ICF sobre els drets en matéria de transparencia i
proteccié de la clientela, aixi com sobre les bones practiques i usos financers.

Article 4. Estructura basica del SAC

4.1. El Servei dependra jerarquicament de la Direccié responsable de les funcions de control i compliment i rendira
comptes al Conseller Delegat i a la Comissié Mixta d'Auditoria i Control, amb total independéncia i autonomia
dels serveis comercials i operatius del Grup, de manera que es garanteixi que aquell prengui de manera autonoma
les seves decisions referents a I'ambit de la seva activitat.
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4.2. El Servei comptara amb els mitjans humans, materials, técnics i organitzatius adequats per a I'acompliment de
les seves funcions. En particular, s'adoptaran les accions necessaries per tal que el personal del Servei disposi d'un
coneixement adequat de la normativa sobre transparéncia i proteccio dels clients de serveis financers. Es garantira
també que la transmissié de la informacio requerida pel Servei a la resta d'arees i unitats del Grup respongui als
principis de rapidesa, seguretat, eficacia i coordinacié que es detallen a l'article 6 de I'Ordre.

4.3. Tots els membres del SAC guardaran secret de totes les dades i informacions que rebin en I'exercici de les
seves funcions i no podran utilitzar-les en benefici propi, ni facilitar a tercers, sense perjudici de les obligacions de
transparencia i informacidé que imposi la legislacid vigent. Exerciran les seves funcions evitant els conflictes
d'interés i comunicant-ho, en tot cas, al superior jerarquic qui decidira el tractament més convenient d'acord amb
els principis d'aquest Reglament.

Article 5. Titular del SAC

5.1. El titular del SAC és nomenat per la Junta de Govern de I'ICF, a proposta de la Comissio de Nomenaments i
Retribucions, per termini indefinit, havent-se de notificar la seva designacid per escrit a l'autoritat o autoritats
supervisores corresponents per raé de la seva activitat.

5.2. El titular del SAC haura de ser una persona amb honorabilitat comercial i professional, i amb coneixements i
experiencia adequats per exercir les seves funcions en els termes que estableix |'apartat primer de l'article 5 de
I'Ordre ECO/734/2004, d'11 de marc.

5.3. No podran exercir la responsabilitat de titular del Servei d'Atencié al Client:

a) Persones fallides i concursades no rehabilitades.

b) Persones inhabilitades o suspeses, penal o administrativament, per exercir carrecs publics o d’administracié o
direccié d'entitats.

c) Persones amb antecedents penals per delictes de falsedat contra la Hisenda Publica, insolvencia punible,
d'infidelitat en la custodia de documents, de violacid de secrets, de blanqueig de capitals, de malversacio de
caudals publics, de revelacio de secrets o contra la propietat.

d) Els que tinguin sota la seva responsabilitat funcions operatives o comercials en el Grup.

5.4. El titular del Servei cessara per alguna de les seglients causes:

a) Per acord motivat de la Junta de Govern.

b) Per perdua dels requisits que condicionen la seva elegibilitat de conformitat amb aquest Reglament i la
normativa aplicable.

c) Per mort o incapacitat sobrevinguda.

d) Per renulncia.

e) Per causar baixa en la seva relacié laboral amb el Grup.

Quan el carrec estigui vacant, la Junta de Govern haura de designar un nou titular del Servei dins dels trenta dies
immediats seglients a la data en que s'hagi produit la vacant.
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CAPITOL Il. TRAMITACIO DE QUEIXES | RECLAMACIONS
Article 6. Finalitat

6.1. El procediment de presentacid, tramitaci, resolucié i notificacié de les queixes i reclamacions té com a finalitat
atendre i resoldre les queixes i reclamacions presentades pels clients i usuaris en les instancies habilitades pel
Grup ICF: el propi SAC i, donat el cas, en les dependencies propies obertes al public.

6.2. El Grup ICF donara compliment al que s'estableix en 'apartat 9 de I'Ordre i posara a disposicid de clients i
usuaris a través de la pagina web i, donat el cas en les dependencies propies obertes al public, la informacio
seguent:

a) L'existencia del Servei d'Atencio al Client, tot indicant-ne I'adreca postal i electronica.

b) L'obligacié per part del Grup d'atendre i resoldre les queixes i reclamacions presentades pels seus clients o
usuaris de serveis financers en el termini de 2 mesos des de la seva presentacio en les instancies habilitades.

c) El present Reglament.

d) Segons correspongui, referencies als serveis de reclamacions dels organismes competents, amb especificacio
de la seva adreca postal i electronica, i de la necessitat d'exhaurir la via del Servei d'Atencio al Client per poder
formular queixes davant d'aquells.

e) Referéncies a la normativa de transparencia i proteccio de clients dels serveis financers.

Article 7. Presentacié de queixes o reclamacions

7.1. Totes les persones usuaries o clients de serveis financers prestats pel Grup ICF tenen el dret de presentar
queixes o reclamacions davant del Servei d'Atencié al Client sobre les materies contingudes en aquest Reglament
i d'acord amb les seves normes.

7.2. La presentacid i tramitacio de queixes o reclamacions tindra caracter gratuit, i no es podra exigir al client o a
I'usuari de serveis financers del Grup cap pagament per aquest concepte.

7.3. La presentacid de les queixes o reclamacions podra efectuar-se, personalment o mitjangant representacio
degudament acreditada, en suport paper o per mitjans informatics, electronics o telematics, sempre que aquests
permetin la lectura, impressié i conservacid dels documents i en aquests casos s'ajustin a les exigencies previstes
en la Llei 59/2003, de 19 de desembre, de signatura electronica.

7.4. El procediment de resolucié s'iniciara mitjancant la presentacié d'un escrit de queixa o reclamacio per
qualsevol dels mitjans esmentats en I'apartat anterior, en el qual es fara constar:

a) Nom, cognoms i domicili de la persona interessada i, si escau, de la persona que la representi, degudament
acreditada: numero del document nacional d'identitat per a les persones fisiques i dades referides al registre
public per a les juridiques, juntament amb la identificacié del mitja preferent i/o ell lloc a efectes de
notificacions.

b) Motiu de la queixa o reclamacié, amb especificacié clara de les questions sobre les quals se sollicita
pronunciament, acompanyat dels documents i mitjans de prova que consideri oportuns i estiguin al seu abast.

c) ldentificacio de I'oficina, departament o servei on s’haguessin produit els fets objecte de la queixa o reclamacié.

d) Declaracio del reclamant sobre el fet que no té coneixement que la materia objecte de queixa o reclamacio
esta essent substanciada a través d'un procediment administratiu, arbitral, o judicial.

e) Lloc, data i signatura
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g) Organ al qual s'adreca, sense perjudici que se li donara la tramitacié que resulti d'aplicar el sistema previst en
aquest Reglament.

Article 8. Termini de presentacio i resolucio

8.1.El termini maxim de presentacié de queixes o reclamacions sera de 2 anys a comptar des de la data en que
el client o usuari dels serveis financers del Grup tingui coneixement dels fets que les hagin causat.

8.2. Qualsevol queixa o reclamacié presentada fora d'aquest termini no sera admesa pel Servei d'Atencio al
Client, aixi com tampoc les relatives a matéries que no siguin de la seva competéncia d'acord amb aquest
Reglament.

8.3. El Servei d'Atenci6 al Client disposara d'un termini maxim de dos mesos per dictar un pronunciament sobre
la queixa o reclamacio presentada. Aquest termini s'iniciara en la data de presentacié d’aquesta en qualsevol de
les instancies habilitades a qué es refereix I'article 6 d'aquest Reglament, que quedara provada per la data de
recepcio del document, sigui informatica o a través de registre oficial.

Article 9. Exclusions

9.1. Queden, en tot cas, excloses de la competéncia del Servei, les queixes i reclamacions:

a) Que tinguin a veure amb les relacions laborals entre les empreses del Grup i els seus empleats, amb altres
entitats de credit, aixi com les relatives a relacions societaries.

b) Referents a la discrecionalitat del Grup pel que fa a la realitzacid de qualsevol contracte, operacio o servei,
aixi com aquells pactes o condicions en qué aixi s'estableixi, excepte quan el contingut de la queixa o
reclamacio es refereixi a I'existencia d'una dilacié o negligencia en la presa de la decisio per part del Grup.

c) Les que, amb intencio clara i manifesta del client, tinguin per objecte entorpir o dilatar I'exercici de qualsevol
dret del Grup ICF.

Article 10. Admissio a tramit

10.1. Presentada una queixa o reclamacié, el Servei d'Atencié al Client analitzara la seva admissid a tramit,
procedira a l'obertura del corresponent expedient i notificara la recepcid per escrit al reclamant, deixant
constancia explicita de la data de presentacié a efectes del comput del termini maxim de dos mesos que té per
a resoldre I'expedient.

10.2. Si es considerés que la reclamacié no es troba suficientment acreditada respecte la identitat del reclamant
0 no és possible establir amb claredat els fets objecte de queixa o reclamacid, es requerira al signant per
completar la documentacié tramesa en el termini maxim de 10 dies naturals, advertint que si no ho fes aixi
s'arxivara la queixa o reclamacioé sense cap més tramit. Aquest termini no s'incloura en el comput del termini de
dos mesos previst en l'article 8.3.

10.3. No obstant, en cas d'arxivament per manca de documentacio, el reclamant podra interposar una nova
queixa o reclamacié en un altre nou procediment encara que sigui sobre els mateixos fets.
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10.4. Només es podra rebutjar I'admissié a tramit de les queixes o reclamacions en els casos segients:

a) Quan s'ometin dades essencials per la tramitacié i no puguin ser esmenats, inclosos els suposits en que no
es concreti el motiu de la queixa o reclamacio.

b) Quan es pretengui tramitar com a queixa o reclamacio recursos o accions diferents que siguin competéncia
d'organs administratius, arbitrals o judicials, o si aquella esta pendent de resolucio o litigi, o I'afer ja s'hagi
resolt en aquelles instancies.

c) Quan els fets, raons i sol-licitud en que es concretin les quiestions objecte de la queixa o reclamacié no es
refereixin a operacions concretes o no s'ajustin als requeriments establertes en I'article 2 d’aquest Reglament.

d) Quan la queixa o reclamacio repeteixi altres anteriorment resoltes, presentades pel mateix client i en relacio
als mateixos fets.

e) Quan haig transcorregut el termini de 2 anys per a la presentacio de queixes o reclamacions previst en l'article
8 d'aquest Reglament.

f) Aquelles queixes o reclamacions excloses tal i com exposa I'article 9 d'aquest Reglament.

10.5. La inadmissié es posara de manifest a l'interessat a través d'una resolucié motivada, donant-li un termini
de 10 dies naturals per que presenti les seves al-legacions i, un cop rebudes aquestes i de mantenir-se les causes
de la inadmissio, se li comunicara la decisio final adoptada, indicant-li el dret que té d'acudir als serveis de
reclamacions dels organismes competents.

Article 11. Tramitacio

11.1. Admesa a tramit una queixa o reclamacié, el Servei d'Atencié al Client podra recollir en el curs de la
tramitacié dels expedients, tant del reclamant com dels diferents departaments i serveis del Grup ICF, totes les
dades, aclariments, informes o elements de prova que consideri pertinents per adoptar la seva decisio. En totes
les sollicituds d'informaci¢ s'informara expressament del termini reglamentari de resposta establert en 'apartat
11.2 seglent.

11.2. En compliment del que s'estableix a la lletra d) del nimero 3 de l'article 8 de I'Ordre, tots els departaments
i serveis del Grup ICF hauran de facilitar al SAC totes les informacions, documents i mitjans de prova que sol-licitin
en I'exercici de les seves funcions, amb subjeccié als principis de rapidesa, seguretat, eficacia i coordinacio.
També els reclamants han de complir els requeriments d'informacié complementaria que els pugui sol-licitar el
SAC amb subjeccié al principi de rapidesa, en el termini previst per a les esmenes de defectes a l'article 10.2. del
present Reglament.

Article 12. Aplanament i desistiment

12.1. En el cas que el Grup rectifiqués la seva situacié amb el reclamant a satisfaccié d'aquest, el Servei ho
comunicara a la instancia competent i ho justificara documentalment.

12.2. Els interessats podran desistir de les seves queixes o reclamacions en qualsevol moment, la qual cosa
donara lloc a la finalitzacié immediata del procediment pel que fa a la relacié amb l'interessat. En tot cas, el
desistiment haura de ser escrit i exprés, i si la queixa o reclamacié la formulen dues o més persones, el
desistiment només afectara aquells que ho hagin fet de la manera establerta anteriorment.
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12.3. Tant en els casos d'aplanament del Grup com de desistiment del client o de l'usuari de serveis financers
del Grup, es procedira a I'arxivament de la reclamacio sense cap més tramit.

Article 13. Final del procediment

13.1 L'expedient haura de finalitzar mitjangant resolucié en el termini maxim de dos mesos a partir de la data en
que la queixa o reclamacio sigui presentada en qualsevol de les instancies habilitades a qué es refereix I'article
6 d'aquest Reglament.

13.2. La resolucio sera sempre motivada, i contindra unes conclusions clares sobre la sol-licitud plantejada en
cada queixa o reclamacié, basant-se en les clausules contractuals, les normes de transparencia i proteccio de la
clientela aplicables, aixi com en les bones practiques i usos financers; tot aixo d'acord amb l'article 15 de I'Ordre.

13.3. Les resolucions que es dictin faran esment expressament de la facultat que assisteix el reclamant per a, en
cas de disconformitat amb el resultat del pronunciament, acudir als serveis de reclamacions dels organismes
competents per rad de la matéria, sense perjudici que els interessats puguin exercir qualsevol altre mitja de
reclamacio que estimin oportu.

Article 14. Notificacié

14.1. La resolucié justificada que posi fi al procediment es notificara als interessats en els termes que preveu
I'apartat seglent.

14.2. Qualsevol resolucid sera notificada als interessats en el termini de deu dies naturals a comptar des de la
data en qué hagi estat dictada, per escrit o per mitjans informatics, electronics o telematics, sempre que aquests
permetin la lectura, impressié i conservacio dels documents, i compleixin els requisits previstos en la Llei 59/2003,
de 19 de desembre, de signatura electronica, segons hagi designat de forma expressa el reclamant i, en cas que
no existeixi tal indicacid, a través del mateix mitja en que hagi estat presentada la queixa o reclamacié. Haura de
contenir el text de la resolucio, amb indicacié de les instancies que contra aquesta siguin procedents, termini
per interposar, i lloc d'interposicio.

14.3. L'acreditacio de la notificacid efectuada s'incorporara a I'expedient. En el suposit que I'interessat o el seu
representant rebutgi la notificacio, es fara també constar a I'expedient, especificant les circumstancies de l'intent
de notificacié i es tindra per efectuat el tramit.

Article 15. Acceptaci6 del Reglament

La presentacié d'una queixa i una reclamacié suposa l'acceptacié d'aquest Reglament.
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TiTOL lIl. ALTRES ASPECTES
Article 16. Relacié amb els serveis de reclamacions

El Grup ICF atendra per mitja del titular del Servei d'Atencioé al Client els requeriments que el servei de
Reclamacions dels organismes competents pugui efectuar-li en I'exercici de les seves funcions, en els terminis
que determini d'acord amb I'establert en les normes que li siguin d'aplicacio.

Article 17. Informe Anual

Dintre del primer trimestre de cada any, el Servei d'Atenci6 al Client presentara davant de la Junta de Govern de
I'lCF un informe explicatiu del desenvolupament de la funcié durant I'exercici precedent, d'acord amb I'establert
a l'article 17 de la ordre ECO/734/2014 d'11 de marg.

Article 18. Aprovacio
18.1. El present Reglament ha estat aprovat per acord de la Junta de Govern de I'ICF.

18.2. L'aplicabilitat d'aquest Reglament a les diferents empreses del Grup ha d'estar aprovat pels organs de
govern d'aquestes. El referit acord ha de incloure I'expressa i concreta acceptacié del titular del SAC designat
per la Junta de Govern de I'ICF.
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ANNEX

Societats integrants del grup ICF als efectes d’aquest Reglament i data de decisié per |I'6rgan pertinent:

Entitat

Institut Catala de Finances, aprovat per la Junta de Govern, el 7 de febrer de 2019

20 de marc¢ de 2019

Instruments Financers per a Empreses Innovadores, SL (IFEM), aprovat pel Consell d’Administracié de

de 2019

Institut Catala de Finances Capital, SL (ICF Capital), aprovat pel Consell d’Administracio de 27 de marg

Dades del contacte amb el Servei d’Atencié al client

Adreca Postal: Servei d'Atenci6 al Client. Gran Via de les Corts Catalanes, 635, 62 planta. 08010 Barcelona.

Telefon: 933428410 Fax: 934873787.

Adreca electronica http://www.icf.cat/ca/common/servei-datencio-al-client

Correu Electronic: sac@icf.cat
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