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3.1

Resumen Ejecutivo

El presente Reglamento se rige por la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema
Financiero, por la legislacién aplicable a entidades afectadas por el presente Reglamento y por 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.

Ambito de aplicacion

El presente Reglamento resultard de aplicacién a Morgan Stanley Europe SE, Sucursal en Espafia (“MSESE,
Sucursal en Espafia’) y MSIM Fund Management (Ireland) Limited, Sucursal en Espafa (“MSIM, Sucursal en
Espafia”’). Ambas sucursales, en conjunto se refieren a “Morgan Stanley Espafia”.

Morgan Stanley Espafia debera atender y resolver, conforme a la legislacion aplicable y al presente Reglamento,
cualesquiera quejas / reclamaciones planteadas por sus clientes en relacidon con sus intereses y derechos
reconocidos juridicamente.

A tales efectos, Morgan Stanley Espafia cuenta con un Servicio de Atencion al Cliente, al cual se hace referencia,
asimismo, como Servicio al Cliente en el sitio web corporativo de Morgan Stanley Espafa
( ) (la “Pégina Web”).

Politica

El Servicio de Atencion al Cliente

La funcién del Servicio de Atencion al Cliente (“SAC”) es atender y resolver cualesquiera quejas / reclamaciones
planteadas por los clientes de Morgan Stanley Espafia en relaciéon con sus intereses y derechos reconocidos
legalmente, derivados de la legislacion en materia de contratos, transparencia y proteccion de clientes y de las
buenas précticas y usos financieros y de la equidad. EI SAC operard conforme a los principios de celeridad,
seguridad, eficacia, coordinacion con los departamentos de Morgan Stanley Espafia y las autoridades reguladoras
y conforme a los principios de autonomia e independencia del resto de los departamentos y areas de negocio de
Morgan Stanley Espafa.

El SAC estéa gestionado por el Departamento de Cumplimiento Normativo de MSESE, Sucursal en Espafia y de
MSIM, Sucursal en Espafia, que también es responsable de investigar, decidir sobre y responder a las
reclamaciones / quejas de clientes.

El SAC esta dirigido por el director del Departamento de Cumplimiento Normativo de MSESE, Sucursal en Espafa
y por el director del Departamento de Cumplimento Normativo de MSIM, Sucursal en Espafia.

El nombramiento del Director / Titular del Servicio de Atencién al Cliente debe ser aprobado por el Consejo de
Administracion de Morgan Stanley Europe SE y por el Consejo de Administracion de MSIM Fund Management
(Ireland) Limited o por los representantes permanentes de cada sucursal espafiola de Morgan Stanley. El
nombramiento del director del SAC se notificard a la Comisiéon Nacional del Mercado de Valores (“CNMV”).

La persona nombrada como director / titular del SAC sera un empleado del grupo Morgan Stanley que cumpla los
siguientes requisitos:

- la persona nombrada sera una persona de reconocido prestigio, con experiencia contrastada en el mercado
de valores y con una reputacion intachable;
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3.2

3.3
3.3.1

el director / titular del SAC es un empleado jerarquicamente independiente que dependera directamente del
representante permanente de cada una de las sucursales espafiolas de Morgan Stanley. El director / titular del
SAC también informara al director del Departamento de Cumplimiento Normativo de Morgan Stanley Europe SE
y MSIM Fund Management (Ireland) Limited (respectivamente) en relacién con las Reclamaciones para
garantizar que se gestionan y resuelven de manera justa, transparente y efectiva.

Las personas que desempefien cualesquiera funciones en los departamentos de ventas u operaciones de Morgan
Stanley Espafia no podran ser nombradas directores del SAC.

El director / titular del SAC comunicara al representante permanente de MSESE, Sucursal en Espafia y al
representante permanente de MSIM, Sucursal en Espafia todas las cuestiones relativas a la actividad del SAC. El
objetivo de esto es garantizar la independencia del SAC y evitar cualesquiera conflictos de interés.

El nombramiento como director/titular del SAC sera indefinido e inherente al puesto de director del Departamento
de Cumplimiento Normativo. El director del SAC dimitird de su cargo cuando ya no sea director del Departamento
de Cumplimiento Normativo de cualquiera de las sucursales. El director del SAC podra ser destituido en cualquier
momento por el Consejo de Administracion de Morgan Stanley Europe SE y MSIM Fund Management (Ireland)
cuando se produzca una causa de incompatibilidad o cuando dicha persona deje de cumplir los requisitos
necesarios para desempefiar sus funciones.

Obligaciones de informacién

La Pagina Web informara a los clientes acerca de lo siguiente:

- Laexistencia de un SAC;

- Las reclamaciones podran remitirse por correo ordinario o por correo electrénico a la siguiente direccion:

- Lasreclamaciones deberan atenderse y resolverse, a mas tardar, en un plazo de dos meses a partir de la fecha
de presentacion.

- Los clientes que no hayan recibido respuesta en dicho plazo de dos meses o que estén en desacuerdo con la
resolucion del SAC podran remitir la cuestion a la Oficina de Atencion al Inversor de la CNMV. Sin embargo, los
clientes deberan presentar su reclamacion al SAC en primer lugar.

- El presente Reglamento estara disponible para los clientes espafioles en la Pagina Web.

- Por dltimo, la Pagina Web contendra referencias a las normas y reglamentos en materia de transparencia y
proteccion de clientes de servicios financieros.

Presentacion de quejas y reclamaciones

Método de presentacion. Plazo

Las reclamaciones / quejas se presentaran utilizando un método adecuado que permita la lectura, impresién de los
documentos y conservacion de los mismos. Las reclamaciones / quejas podran presentarse por correo ordinario al
domicilio social de MSESE, Sucursal en Espafia 0 MSIM, Sucursal en Espafa o por correo electrénico a la siguiente
direccion:

Correo electrénico:

Las reclamaciones / quejas podran presentarse, a mas tardar, dos afios a partir de la fecha en la que llegaron a
conocimiento del cliente los hechos que den lugar a la reclamacion / queja.
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3.3.2

3.3.3

Las reclamaciones / quejas deberan dirigirse al SAC.
Los clientes podran presentar, y el SAC atendera cualesquiera reclamaciones / quejas de manera gratuita.

Datos que deben incluirse en reclamaciones / quejas
El procedimiento se iniciara mediante la presentacién de un documento en el que se hara constar:

- Nombre completo del cliente, nimero de identificacion fiscal, domicilio social, numeros de los documentos de
identidad y datos de las escrituras de poderes de representacion. También deben adjuntarse datos de la
inscripcién del cliente en el Registro Mercantil.

- Los maotivos para la queja / reclamacion, con especificacion clara las cuestiones sobre las que el cliente espera
gue el SAC tome una decision.

- Laodficina, el departamento o servicio en el que se han producido los hechos que han dado lugar a la reclamacion
/ queja.

- Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o reclamacion estd siendo
sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

- Las reclamaciones / quejas deben ir fechadas y firmadas.

- Ademas de los documentos adicionales, el reclamante debera proporcionar cualesquiera pruebas documentales
que estén en su poder y en que se fundamente la reclamacion / queja.

Se adjunta al presente Reglamento (Anexo |) un modelo de reclamacién / queja a disposicién de los clientes en
caso de que deseen utilizarlo.

Admisién de las reclamaciones / quejas para tramitarlas debidamente

Tras la recepcion por Morgan Stanley Espafia de la reclamacion / queja y salvo si el Departamento pertinente
resuelve la cuestion a favor del cliente, la reclamacién / queja se remitira al SAC. El SAC tramitard debidamente la
reclamacién / queja y emitira la decisién apropiada.

Las reclamaciones / quejas recibidas por otros departamentos se remitirdn inmediatamente al SAC como cuestién
urgente. La oficina o departamento debera estampar un sello con la fecha de recepcion en la reclamacioén / queja.

Cuando Morgan Stanley Espafia reciba una reclamacién o queja, el SAC pondra a disposicion del reclamante el
modelo adjunto al presente Reglamento como Anexo |l.

Las reclamaciones / quejas presentadas a Morgan Stanley Espafia se fecharan al ser recibidas. El SAC tomara una
decision sobre la reclamacion / queja, a mas tardar, dos meses a contar desde la fecha de recepcién. Se enviara al
cliente un acuse de recibo indicando la fecha de recepcion por parte del SAC a los efectos de contabilizar el plazo
para la resolucion de la reclamacién / queja.

Si no se encontrase suficientemente acreditada en la reclamacion / queja la identidad del reclamante o si los hechos
objeto de la reclamacion / queja no pueden establecerse, se requerira que el firmante proporcione los datos que
faltan, a mas tardar, en diez 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 reclamante para subsanar los errores a los que se refiere el parrafo anterior no se incluira
en el cédmputo del plazo de dos meses estipulado en el presente Reglamento.

Todos los departamentos de Morgan Stanley Espafia deberan proporcionar con prontitud al SAC cualesquiera
documentos que este solicite en relacion con el ejercicio de sus funciones.
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3.4
34.1

3.4.2

3.4.3

No admisién a tramite de las reclamaciones / quejas
El SAC podréa rechazar la admision a tramite las reclamaciones / quejas solo por los siguientes motivos:

a) Cuando el reclamante no proporcione informacion esencial que sea imposible proporcionar en un momento
posterior. Se incluyen aquellos casos en los que el reclamante no especifique los fundamentos de su
reclamacion.

b) Cuando la supuesta reclamacion / queja afecte a cualesquiera reclamaciones, recursos o actuaciones que
correspondan a las facultades de autoridades administrativas, arbitrales o judiciales, o cuando la reclamacion /
gueja esté pendiente de resolucion por parte de dichas autoridades administrativas, arbitrales o judiciales.

¢) Cuando los hechos y los fundamentos en los que se basa la solicitud planteada en la reclamacién / queja no
son relativos a operaciones especificas 0 no cumplen los requisitos estipulados en el apartado 3.3.2 del presente
Reglamento.

d) Cuando la reclamacion / queja es una reapertura de reclamaciones / quejas anteriormente resueltas
presentadas por el mismo cliente en relacion con los mismos hechos.

e) Cuando la reclamacion / queja se presenta una vez finalizado el plazo de dos afos establecido en el presente
Reglamento.

Si llega a conocimiento del SAC que existen procedimientos administrativos, arbitrales o judiciales en curso en
relacién con la misma reclamacién / queja, no se tramitara la reclamacioén / queja.

Cuando el SAC se niegue a tramitar la reclamacion / queja por los motivos antedichos, notificara al reclamante por
escrito los motivos de su negativa, proporcionando al reclamante un plazo de diez dias naturales para presentar
alegaciones. Si el SAC se sigue negando a tramitar debidamente la reclamacién / queja, notificard su resolucién,
que seré definitiva, al reclamante.

El modelo adjunto al presente Reglamento como Anexo Il debera estar en disposicion del reclamante.

Tramite de reclamaciones / quejas
Tramitacion

Mientras el expediente esta siendo revisado, el SAC podra solicitar al reclamante y/o a cualquier departamento de
Morgan Stanley Espafia cualquier informacién, aclaracién, informes o pruebas que considere adecuados para emitir
su resolucion.

Si, mientras se esta tramitando la reclamacion / queja, el reclamante inicia cualquier procedimiento administrativo o
insta una accion judicial en relacién con el objeto de la reclamacion / queja, el expediente se cerrara y no se realizara
ninguna otra actuacion.

Allanamiento y desistimento

La aceptacién de la reclamacion / queja a satisfaccién del reclamante por Morgan Stanley Espafia resultara en el
cierre del expediente.

El reclamante podra desistir de la reclamacion / queja en cualquier momento, lo que resultara en la finalizacion
inmediata del procedimiento.

Finalizacion y notificacion

La reclamacion / queja se resolvera en el plazo maximo de dos meses tras la fecha de su presentacion al SAC.
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3.4.4

La decisién debera estar debidamente motivada y fundamentada en clausulas contractuales, en la legislacién
vigente en materia de transparencia y proteccion de clientes y en buenas préacticas y usos financieros. La decision
indicara claramente sus conclusiones sobre cada una de las solicitudes efectuadas. Cuando la decision se aparte
de los criterios manifestados en resoluciones anteriores emitidas en casos similares, el SAC debera indicar sus
motivos para hacerlo.

La resolucion sera notificada al reclamante, a mas tardar, diez dias naturales a partir de la fecha en la que se emita.
La resolucién se notificara por escrito o utilizando medios informaticos, electrénicos o telematicos, conforme haya
indicado expresamente el reclamante. Dichos medios informaticos electronicos deberan ser adecuados para leer,
imprimir y conservar documentos y cumplir los requisitos de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.
En caso de que el reclamante no haya indicado nada expresamente, la resolucion se notificara utilizando el mismo
método elegido para presentar la reclamacion.

Junto con la notificacién de la resolucion, el modelo adjunto al presente Reglamento como Anexo |l debera estar a
disposicion del reclamante.

Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada afio natural, el SAC enviard al representante permanente de cada una de las
sucursales y al director del Departamento de Cumplimiento Normativo de Morgan Stanley Europe SE y de MSIM
Fund Management (Ireland) Limited un informe explicativo sobre las actividades realizadas durante el ejercicio
anterior. Este informe contendra como minimo lo siguiente;

a) Unresumen estadistico de las reclamaciones / quejas atendidas, indicando el nimero de reclamaciones / quejas
gestionadas, el numero de reclamaciones / quejas admitidas, motivos para rechazar la debida tramitacién de
reclamaciones / quejas, cuestiones planteadas, cuantias implicadas.

b) Unresumen de las decisiones adoptadas, indicando el caracter favorable o desfavorable para el reclamante.
c) Criterios generales establecidos en la decisién.

d) Recomendaciones o sugerencias de su experiencia con el fin de mejorar la consecucién de los fines que
informan la actuacién del SAC.
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ANEXO |: MODELO DE RECLAMACION / QUEJA

A la atencion del Servicio de Atencién al Cliente en Espafia.
Estimado sefior / sefiora:

Le remito este documento para hacer constar mi reclamacion / queja y le solicito que la resuelva conforme al
Reglamento del Servicio de Atencion al Cliente.

Nombre completo del reclamante, nimero de identificacién fiscal, domicilio social o datos de inscripcién en el
registro mercantil, documento de identidad, cargo y datos de escritura de apoderamiento.

Motivos para su reclamacién / queja, indicando claramente cualesquiera cuestiones sobre las que solicita una
decision:

Departamento o servicio en el que se han producido los hechos que dan lugar a la reclamacion / queja:

Segun mi leal saber, el objeto de la reclamaciéon no esta siendo sustanciados en procedimientos administrativos,
arbitrales o judiciales.

Adjunto las siguientes pruebas documentales que fundamentan mi reclamacion / queja:

Lugar, fecha y firma:
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ANEXO Il: MODELO DE RECLAMACION / QUEJA ANTE LA CNMV
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FORMULARIO PARA LA PREZENTACION DE RECLAMACIONES - QUEJAS

AMNTE LA CNMV
1.- DATOS DEL RECLAMANTE
APELLIDO 1 APELLIDOD 2 MOMEBRE (o0 DEMOMINACION SOCIAL) DMI/MIF (= CIF)
Calle n? | piso | Locelidad Provincia [Cédigo Postal|  PAIS
Teléfono de contacto | | Correo electrénico

En caso de ASOUCIACIOMES DE COMSUMIDORES ¥ USUARIOS

M® de inscripcidn registral en el Registre Estatel de Asociaciones de Consumidares y Usuarios

DOMICILIO A EFECTOS DE NOTIFICACIONES (si es distinto del reclamante)

APELLIDO 1 APELLIDO 2 MOMBRE (o DEMOMIMACION SOCIAL)
Call= n? | piso | Locelidad Provincia ICédige Postal|  PAIS
Teléfono de contacto | Correo electrénico

1 bis.- DATOS DE OTROS CO-TITULARES (si procede]

APELLIDO 1 APELLIDD 2 MCMABRE (o DENOMIMACION SOCIAL) DMIMIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDD 2 MCHABRE (o DENOMIMACION SOCIAL) DMIMIF (o CIF)
APELLIDO 1 AFPELLIDO 2 MOMEBRE (o CENOMINACION S0CIAL) DMLMIF Lo CIF)

2.- DATOS DEL REPRESEMTANTE (si procede] (debe acreditarse representacion)

APELLIDO 1 APELLIDD 2 MOMEBRE (o DEMOMIMNACION SOCIAL) DMMIF (o CIF)
Call= n? | piso | Locelidad Provincia  |Cédigo Postal| PAIS
Teléforno de contacto | | Correo electrénico

En caso de ASOUCIACIOMES DE COMEUMIDORES ¥ USUARIOS

M2 de inscripeidn registral en el Regiztro Extatel de Asociaciones de Consumidores v Usuarios

DOMICILIO A EFECTOS DE NOTIFICACIONES (i es distinto del representante)

APELLIDO 1 APELLIDO 2 MOMERE (o DENOMIMNACION SOCIAL)
Calle n? | pizo | Localidad Provincia [Cadigo Postal]  PAIS
Teléfono de contacto | Corres electrénico

3.- DATOS DE ENTIDAD RECLAMADA

DEMNOMINACION

OFICIMA O SUCURSAL M2 -

Call= n? | Localidad Provincia Cédige Postal]l  PAIS

1/4
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4.- MOTIVO DE RECLAMACION

A- LA RECLAMACIOMN ES SOBRE: (seleccione una opcign E entre las siguientes)

O A1-PRODUCTOS DE INVERSION * lindique si conoace los siguientes datos)
¥ Acciones, obligaciones, bonos estructurados, convertibles, participaciones preferentes, permutas, warrants, stc

Mombre del producto SN Diescripcidn
CAUSAS
Comercializacién Ordenes de compra-vants Asesoramients | Comisiones Criras

O Az-FONDOS DE INVERSION (o inversidn colectiva) (incigus i conoce las siguisntes datas)

Mombre del fondo o IC SN Descripeidn
CAUSAS
Comercializacidn Suscripciones- reembelzos Azesoramients | Comisiones Orras

A 3.- SOBRE CONTRATOS DE GESTION DE CARTERAS
A4- INCIDENCIAS EN COMPRA-VENTA DE VALORES
A.5.- SOBRE OPERATIVA TELEMATICA

A 6.- SOBRE TESTAMENTARIAS

A7.-OTRAS

OoooOoo

B. Concrete MOTIVO: (debe aportar documentacion justificante de los hechos sefialados)

B.4.1.- ANO en que se produjeron los hechos reclamados:

B.4.2.- FECHA de presentacién de la reclamacion
ante el Servicio Atencion al Cliente de la entidad "''®

1o Diefenzor del Cherts, n su caso

% Dabe soortar corta ervicds ol Sendcio Atencidn ai Cliente y o respussta. 5 no hoy mspuerta, debe haober posodo un mes desce g

prEnsnteoion de lg reckomacicn ante = Senicio Atencicn ol Chente

214
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Indigue si:

C.1.- El motivo de la reclamacion NO se encuentra pendiente de rescludion o litigio
ante érganos administratives, arbitrales o jurisdiccionales

C.2-NO he presentado redlamacion por la misma cuestion ante la CNMV I:l

5- DESEQ PRESENTAR ANTE LA CHNMV UNA:

Seleccions una opcion:

RECLAMACION
QUEJA ™

1% Tendrén |a consideracién de reclamaciones lag presentades por los ususrics de serdcios financieros que pongan de manifiasto, con
la pretensicn de cbtener la restitucidn de su interés o derecho, hechos concretos referidos & acdiones u omisiones de las entidades
financieras reclamiadas que supcngan pars quisn las formule un perjuicic pars sus intereses o derechas y que deriven de presuntos
incurmplimientos por las entidades reclamadas, de la noomativa de transpearencis y proteccidn de ba clisntels o de las buenas practicas
¥ usos financiaros. (Ondan S0C25I22002 de 16 g= noviambsra)

% Tendrén la considenscitn de quejes las prazentades por los ususrios de servicios finencieros por las damorss, desstsnciones o

cuglquier atro tipo de actuscidn deficiente gue se chserve 2n el funcionamiznts de las antidades financieras contra las que e foemuls
la queja. (Ordan S0C2502/3012 de 16 denoviembre).

En e @ —de e 20

FIRMA

RECLAMANTE / REPRESENTANTE

Documentacion aportada (sefiale la casilla correspondiente):

Acreditacion de representacidn

Ezcrito presentado ante el Sarvicio Atencidn al Cliente (o DC) de la entidad

Respuesta del Servicio Atencidn al Cliente (o DC) de la entidad

Copia de los contratos de la operacion reclamada

Otros documentos justificativos de la reclamacion:

REMITIR A: DEPARTAMENTO DE INVERSORES / CHMV [ Calle Edison, 4, 28006 Madrid.
Passeig de Gracia, 19, 08007 Barcelona.

Le COMIRON MACKOMAL DEL MERCADD DE VALDRES (CMAN le informe de que sus datos recogidos =n este escorito wan & ser objeto
de tratamiznto, por ko que, como ttuler de bos mismaos, debe beer asts Informacidn baskca sobre proteccdn de datos (amplisment=
dezarroads wn riL=sirs Palitica de Privacidad W Protecckin de Datos cont=nids =n
Aoy enmvasnortal Lo des Notal apal arosd

14
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Responzable

CHKTY [O0F Q-2891006-C), Calle Edizon n0 4, 28006 Madrid
Delegado de Proteccicn de Detos dpd@icnmyes

Finalidad

ldentificasrle como persone habiitads pars reslizar la presente solicitud, y remitide las partinentes comunicaciones que
procedan com consecuencia de su solcitud,

Legitimacian

El tratamiento de sstos esté basado en su consentimisnto. En camo de gue Wd. no sutonizars = tratamisnto de sus

detos, el responsable no podria der curso a su solicitud,

Drestinatarios

Loz departamentos de ls CHMY estrictarnente implicados =n s valoracion de su sofcitud, Unicamente se cederdan sus
detos & tercercs de los que se pracise la informacion estrictaments nacesaria para valorar su solicitud.

Drerechos

Puede ej=rcer los derachos de acceso, rectificacion, supresion y porebilided de sus datos, Bitacicn u cposicdn 8 su
tratamisnto, ¥ & retirar el consentimianto prestado, & través de la direccion de comeo slectrénico
derechospd@onmv.es screditando adecusdamente su identidad.

Si considers wulnersdos sus derechos sobre sus detos personales, pueds pressntar une reclamacicn ante bs Agenca
Ezpaficls d= Proteccitn de Datos, v prevismente, silo considers oportunc, pusds dirigise &l delagado de protecdicn
de datos de la CHMY.

4/4
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