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PROCEDIMIENTO
Atencion de reclamos

La Responsabilidad de cumplir y hacer cumplir la presente es de todos los Responsables de los Sectores alcanzados,
quienes deberan comunicar a Compliance, cualquier cambio en la operatoria a fin de modificar la Ficha de Procedimiento.
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PUENTE

Cdédigo: COM-PRO026
Fecha de ultima actualizacién: Agosto 2025

Procedimiento: Atencion de Reclamos

Owner: Responsable de Atencion de Reclamos
Referente Operativo: Responsable de Atencion de
Reclamos

Politica de Referencia

Atencion de Reclamos

Politica de Atencion de Reclamos

El presente documento tiene como finalidad, por un lado, dar
cumplimiento a la normativa vigente en materia de relacionamiento
con clientes establecida en la Recopilacion de Normas del Mercado de
Valores (RNMV) del Banco Central del Uruguay (BCU) Capitulo I,
Articulos 208.7; 2028.8, 208.9 y Circulares 2337 y 2194, y por otro,
establecer los mecanismos de atencién y resolucidn de sugerencias,
guejas o reclamos realizados por los clientes de Puente, de forma que
los mismos sean atendidos de forma justa, imparcial y en los plazos
previstos por la regulacion.

Objetivo

Responsable

Responsable de Atencién de

Diego Berro
Reclamos &

Diego Berro

Gerencia General

Ignacio De Castro

CPLAFT Directorio+CCO

Antonio- H Cefuela

Antonio H Cejuela (Aug 7, 2025 09:39%09 ADT)

Dieqo Berro Dubourg

Diego BéFro Dubourg (Aug 7, 2025 09:15:22 ADT)~
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PUENTE Procedimiento: Atencion de Reclamos

Cdédigo: COM-PRO026 Owner: Responsable de Atencion de Reclamos
Fecha de ultima actualizacion: Agosto 2025 Referente Operativo: Responsable de Atencion de
Reclamos

Consideraciones Generales

Puente dara difusidén a través de carteles en sus oficinas, en los estados de cuenta periddicos y en su sitio en
internet sobre:

- La existencia del procedimiento y las vias a través de las cuales se pueden formular los reclamos;

- La posibilidad de trasladar los reclamos a la Superintendencia de Servicios Financieros (“SSF”) del BCU en
caso de que la institucién no le dé respuesta o ésta sea insatisfactoria.

A su vez, en el sitio en internet de la institucién se publicaran los formularios para la realizacion de reclamos y una
copia del presente procedimiento.

Ambito de aplicacion:

El procedimiento es aplicable a todos los clientes a los cuales Puente provea servicios, incluyendo a los servicios de
asesoramiento en inversiones, u otros que preste en el futuro.

Todos los funcionarios en contacto con clientes, asi como aquellos responsables de la atencién de los reclamos,
deberdn conocer el contenido de este Procedimiento.

Principios para la gestién de reclamos:
Los siguientes constituyen los principios establecidos por Puente para la gestidén de sugerencias, quejas y reclamos:

a) Enfoque al cliente: Puente debe tener una actitud abierta hacia los reclamos, quejas y sugerencias,
demostrando su compromiso para resolverlos.

b) Visibilidad/Accesibilidad: la informacién sobre cémo presentar una sugerencia, queja o reclamo debe estar
visible y disponible para las partes interesadas.

C) Respuesta: se componente a dar acuse y tratar los reclamos, quejas o sugerencias en los plazos previstos en el
presente Procedimiento.

d) Objetividad: los reclamos o quejas deben ser tratados en forma objetiva, trasladando de modo fiel la
informacidn proporcionada por el cliente.

e) Gratuidad: el reclamo sera gratuito para el cliente.

f) Confidencialidad: los reclamos particulares deberdn mantenerse en un entorno de confidencialidad apropiado
dentro de la organizacion.

Responsable de atencién de reclamos:

De acuerdo a la normativa vigente, Puente ha designado un responsable por la atencién de reclamos y, en
particular, por la correcta aplicacién del presente Procedimiento.

Dicho funcionario se encuentra comprendido en la categoria de personal superior.

Todos los reclamos recibidos por cualquiera de los canales indicados en el apartado6 se consideraran
inmediatamente, con acuse de recibo y andlisis sin demoras, permitiendo el cumplimiento de los plazos
establecidos en este Procedimiento.
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PUENTE Procedimiento: Atencion de Reclamos

Cdédigo: COM-PRO026 Owner: Responsable de Atencion de Reclamos
Fecha de ultima actualizacion: Agosto 2025 Referente Operativo: Responsable de Atencion de
Reclamos

PROCEDIMIENTO ATENCION DE RECLAMOS

Tipos de situaciones abarcadas

A los efectos del presente Procedimiento se describen a continuacion las distintas situaciones abarcadas por el
mismo:

1. Sugerencias:

Es toda propuesta recibida por Puente con la finalidad de mejorar las prestaciones y servicios provistos por
Puente. La implementacion de una sugerencia y su viabilidad dependerd de la estrategia comercial de
Puente.

A los efectos de este Procedimiento en el caso de recibirse una sugerencia que no configure un reclamo, no
requerird la aplicacion de los mecanismos de atencién de reclamos. No obstante, se remitira a la mayor
brevedad posible la sugerencia al drea que corresponda.

2. Quejas sobre el servicio:

Es toda denuncia realizada por un cliente por razones del servicio, como ser sobre la carencia en la
prestacién de un servicio, mala atencién por parte de las dreas que mantienen relacionamiento de algun
tipo con los clientes, problemas en los mecanismos de comunicacién con Puente (telefénico, web, etc.), asi
como problemas de similares caracteristicas no relacionados a un producto o situacion particular del cliente.

Las quejas sobre los servicios que no llegan a revestir el cardcter de “Reclamo”, no requeriran la aplicacién
de los mecanismos de atencién de reclamos. No obstante, se procurard dar acuse de recibo a cliente y se
remitird de forma inmediata al 4rea que corresponda para la solucién de problema (IT, area comercial, etc.).

3. Reclamo:

Es toda denuncia de insatisfaccidn, disconformidad o discrepancia realizada por un cliente que considera
que el producto o servicio recibido no cumple con sus expectativas y se espera una respuesta o resolucion
por parte de Puente.

Canales para el envio de Sugerencias, Quejas y Reclamos

El cliente deberd presentar datos que permitan identificarlo. Asimismo, en caso de reclamos, y si correspondiere,
deberd presentar la documentacion que sustenta el mismo.

El cliente podra realizar la presentacion de un reclamo, queja o sugerencia por las siguientes vias:

- Por escrito, los cuales podrdn ser recibidos en las oficinas de Puente, que pondra a disposicion del publico
el formulario de reclamo impreso.
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PUENTE Procedimiento: Atencion de Reclamos

Cdédigo: COM-PRO026 Owner: Responsable de Atencion de Reclamos
Fecha de ultima actualizacion: Agosto 2025 Referente Operativo: Responsable de Atencion de
Reclamos

- Via telefénica a través del 0800 2800 o (+598) 26287728, a través del enlace directo con el Responsable de
Atencion de Reclamos.

- Através del e-mail: reclamos@puentenet.com.uy

-___Através de nuestra pagina web, al acceder al formulario electrénico que se encuentra disponible a estos

efectos: puentenet.com.uy

Contenido de un Reclamo

Cualquiera sea la via a través de las cual se presente un reclamo, el cliente debe indicar si la situacién amerita una
sugerencia, una queja de servicio o un reclamo.

En caso de Reclamos, se deberdn indicar los siguientes datos:
- Nombre completo o razén social.
- Ndmero de cuenta.
- Teléfono y correo electrdnico de contacto.
- Motivo del Reclamo.

- Descripcién detallada del argumento de reclamo, indicando en lo posible fechas de ocurrencia de la
situacion planteada.

- Nombre de su Asesor Financiero.

- En caso de corresponder, documentos que sustentan el reclamo.

Proceso de tratamiento y resolucion de reclamos

1. Recepcion de Reclamos:

Cualquier miembro del personal que reciba un reclamo, debera escalarlo de forma inmediata al Responsable de
Atencion de Reclamos.

El receptor del reclamo debera escalar internamente a fin de que el mismo pueda ser tratado a la brevedad,
cumpliendo con los plazos requeridos por la regulacion.

El Responsable de Atencion de Reclamos creara una Incidencia en el TRAC incluyendo todos los datos aportados
por el cliente. El nimero de Incidencia sera el nUmero identificatorio del Reclamo.

2. Acuse de recibo:

Luego de presentado el reclamo, se le enviara al cliente una confirmacién de recepcion, en la cual constara fecha y
hora del reclamo, incluyendo un ndmero identificatorio del caso y el plazo de respuesta.

En caso de que el reclamo sea recibido via e-mail o web, el acuse de recibo sera enviado al cliente por e-mail (una
vez se haya creado la Incidencia en el TRAC y obtenido el nimero de reclamo). En caso de que el mismo sea
entregado directamente por el Cliente en nuestras oficinas, se entregara al cliente una copia del reclamo firmada
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por Puente (donde conste fecha y hora de recibido) y posteriormente se le enviara el nimero de reclamo al e-mail
indicado por el mismo (una vez creada la Incidencia en el TRAC y obtenido el nimero de reclamo).

3. Analisis del reclamo:

El Responsable de Atencidn de Reclamos se contactara o remitira con las areas correspondientes dentro de Puente
a fin de recabar la informacion necesaria para investigar el caso.

En caso de requerir asesoramiento legal, el Responsable de Atencion de Reclamos consultard a los asesores
externos que correspondan.

En el caso que el cliente reclame una restitucién en dinero, deberd en todos los casos escalarse el caso al
Directorio, con las recomendaciones hechas por el Responsable de Atencidon de Reclamos. El Directorio sera el
Unico habilitado a resolver devolucién de fondos, los que en caso de producirse le serdn acreditados al cliente en
su cuenta.

4. Plazo de contestacion:

El plazo de respuesta no serd mayor a quince dias corridos, contados desde la fecha de presentacién del reclamo.

Siempre que la naturaleza del reclamo asi lo amerite, dicho plazo podra prorrogarse por Unica vez por otros quince
dias corridos, debiéndose informar al cliente por escrito con indicacidn de los motivos de la prérroga.

En caso de que para poder investigar el problema deban intervenir necesariamente instituciones del exterior, la
institucion local podra prorrogar el segundo plazo de respuesta mas alld de quince dias corridos, debiendo
comunicarle al cliente la fecha estimada de respuesta y efectuar sus mejores esfuerzos en este sentido.

5. Resolucion (respuestas):

Se debera informar por escrito al cliente — ya sea por nota o correo electrénico — el resultado de su reclamo.
La respuesta debera ser fundada, sobre la base de lo actuado por la institucidn ante cada punto reclamado.

En caso de que la institucidn entienda que el reclamo es injustificado, se deberdn informar los motivos por los
cuales no se atendera la solicitud y la posibilidad de acudir ante la Superintendencia de Servicios Financieros (SSF)
del Banco Central del Uruguay (BCU) en caso de disconformidad con la decisién adoptada.

La respuesta escrita podra ser sustituida por una respuesta telefénica en caso de que la instituciéon cuente con
sistemas de grabacién de las comunicaciones que satisfagan los requisitos de disponibilidad, integridad,
confidencialidad, autenticidad y confiabilidad, de acuerdo con las definiciones previstas en la Recopilacidon de
Normas del Mercado de Valores.

En caso de que el cliente lo solicite, se debera expedir una respuesta escrita.

6. Cierre de incidentes:

Una vez que se ha resuelto el caso y habiendo dado respuesta al cliente, el Responsable de Atencidon de Reclamos
cerrara el mismo en el TRAC de Reclamos.
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Cdédigo: COM-PRO026 Owner: Responsable de Atencion de Reclamos
Fecha de ultima actualizacion: Agosto 2025 Referente Operativo: Responsable de Atencion de
Reclamos

7. Archivo de Reclamos

A los efectos del tracking de auditoria y de requerimientos del regulador, el Responsable de Atencidn de Reclamos
llevara un listado de los Reclamos recibidos, fecha de recepcién, respuesta y cierre, resolucion del caso, etc.
Asimismo, llevara un registro de los incidentes, acuses de recibo, respuestas a clientes y toda otra informacién
pertinente utilizada para su resolucion (ej. Estados de cuenta, etc.).

Otras consideraciones:

Comunicaciones recibidas / enviadas por el BCU relacionadas con reclamos:

En caso de que, por cualquier motivo, se reciba una comunicacién por parte del BCU relacionada con un reclamo
de clientes, la misma sera contestada a través del Portal de Aplicaciones (Sistema IDI) y/o por carta fisica en caso
de corresponder.

Informacidn de gestion interna:

El Responsable de Atencién de Reclamos reportara al Directorio de la entidad todo reclamo, queja o sugerencia
recibida de clientes. La instancia para este reporte serd en el Comité de Prevencidn de Lavado de Dinero y
Financiamiento de Terrorismo del Departamento de Cumplimiento (“CPLAFT”) e se informara tanto el reclamo
como su seguimiento y resolucion en forma mensual.

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

1. Politica COM-POL002: Manual de Politicas y Procedimientos de Prevencién de Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo
2. Politica COM-POL004: Atencién de Reclamos
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Workflow

PERSONAL RESPONSABLE AREAS
CLIENTE RECEPTOR DEL DE ATENCION CORRESPONDIE DIRECTORIO
PROCEDIMIENTO RECLAMO DE RECLAMOS

El cliente completa el formulario de reclamos
El personal lo recibe y escala al RESPONSABLE - — — - _—
DE ATENCION DE RECLAMOS |

Le enviard al cliente mimero del caso y plazo. . -— — v
El de ign de se
contactard o remitira con las dreas

correspondientes dentro de Puente a fin de
recabar la informacidn necesaria para investigar
el caso.

El Directorio sera el dnico habilitado a resolver
devolucidn de fondos, los que en caso de

p irse le serdn i al cliente en su
cuenta.

La respuesta deberd ser fundada, sobre la base
de lo actuado por la institucidn ante cada punto -— -
reclamado.

A los efectos del tracking de auditoria y de
requerimi del el de
Atencidn de Reclamos llevara un listado de los
Reclamos recibidos
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Historial de cambios

Versién Naturaleza del Cambio Fecha de Aprobacion

3.0 Lucia Vega Actualizacion 01/05/2017
4.0 Lucia Vega Actualizacion 07/08/2019
5.0 Lucia Vega Actualizacion 13/11/2020
6.0 Lucia Vega Actualizacion 01/10/2021
7.0 Diego Berro Actualizacion 06/08/2025
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PUENTE
Cédigo: COM-PRO026

Fecha de ultima actualizacion: Agosto 2025

Procedimiento: Atencion de Reclamos

Owner: Responsable de Atencion de Reclamos
Referente Operativo: Responsable de Atencion de
Reclamos

ANEXOS: Anexo 1: Formulario para la presentacion de reclamos.

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS

Datos identificatorios y de contacto del Cliente:

Nombre y Apellido:

Tel. de Contacto:

Numero de Cuenta:

Email:

Seleccione la opcién que mejor se ajuste a sus inquietudes:

[0 Sugerencia

I Queja

O Reclamo

Motivo:

Indique area involucrada:

Ex. Asesor financiero, etc.

Comentarios:

Indique de forma detallada sus sugerencias o reclamos, incluyendo especialmente para el caso de
reclamos, la fecha de ocurrencia de los hechos:

Firma:

Aclaracidn:

Fecha:

Para ser completado por Puente Corredor de Bolsa S.A.:

Recibido por:

Fecha y hora de
recepcion:

NUmero de reclamo:
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PUENTE Procedimiento: Atencion de Reclamos

Cdédigo: COM-PRO026 Owner: Responsable de Atencion de Reclamos
Fecha de ultima actualizacion: Agosto 2025 Referente Operativo: Responsable de Atencion de
Reclamos

El plazo de respuesta no sera mayor a quince dias corridos, contados desde la fecha de presentaciéon del reclamo. Siempre que
la naturaleza del reclamo asi lo amerite, dicho plazo podra prorrogarse por Unica vez por otros quince dias corridos, debiéndose
informar al cliente por escrito con indicacién de los motivos de la prorroga. En caso de que para poder investigar el problema
deban intervenir necesariamente instituciones del exterior, la institucion local podra prorrogar el segundo plazo de respuesta
mas alld de quince dias corridos, debiendo comunicarle al cliente la fecha estimada de respuesta y efectuar sus mejores
esfuerzos en este sentido.

Puente Corredor de Bolsa S.A. es una entidad sujeta a control y supervision del Banco Central del Uruguay (BCU) y registrada
en el registro de Mercado de Valores, seccidn Bolsas de Valores e Intermediarios. Para mas informacién acceder a
www.bcu.gub.uy.

Nuestro procedimiento para atencion de reclamos y el formulario para la presentacion de los mismos se encuentran disponibles
en nuestras oficinas o en la pagina web: Puentenet.com.uy.

Su reclamo podra ser presentado por escrito en nuestras oficinas, a través del email reclamos@Puentenet.com.uy o a través
del formulario que estuviere disponible en nuestra pagina web: Puentenet.com.uy.

En caso de no recibir una respuesta o si ésta resultara insatisfactoria, el cliente tiene la posibilidad de trasladar su reclamo a la
Superintendencia de Servicios Financieros (SSF) del BCU.
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