FltchRatmgs Boletin 25: Politica de Manejo de Quejas

RESUMEN EJECUTIVO

Objetivo: Establecer procedimientos para la recepcion, la retencién y el tratamiento de (i) quejas sobre
las calificaciones crediticias, los modelos, las metodologias y el cumplimiento de las leyes y
politicas aplicables y de los procedimientos desarrollados segun los requisitos regulatorios y
(i) quejas confidenciales y anénimas de los empleados o usuarios de las calificaciones
crediticias.

Aplicacién:  Todos los empleados de Fitch Ratings, Inc. (“Fitch Ratings”)

1 INFORMACION GENERAL

En esta politica se describen procedimientos para la recepcion, la retencién y el tratamiento de (i) quejas sobre
las calificaciones crediticias, los modelos, las metodologias y el cumplimiento de las leyes y politicas aplicables
y de los procedimientos desarrollados segun los requisitos regulatorios y (ii) quejas confidenciales y anénimas
de los empleados o usuarios de las calificaciones crediticias.

Se les recuerda a los empleados que tienen el derecho de reportar supuestas infracciones de la ley o regulacion
federal directamente en cualquier agencia o entidad gubernamental. No necesitan la autorizacién previa de
Fitch Ratings ni tienen la obligacion de naotificar a Fitch Ratings de que han reportado o divulgado un hecho a
una agencia o entidad gubernamental.

2 DEFINICIONES

“Queja Analitica” es una queja relacionada con (i) calificaciones crediticias, modelos o metodologias u (ii)
otros productos.

“Investigador Asistente” se refiere a una persona o a varias personas que ayudan al Investigador a investigar
la Queja. El Investigador puede nombrar a uno o mas Investigadores asistentes segln su criterio. Un
Investigador asistente no puede ser un sujeto de la Queja ni ser un miembro del grupo que es objeto de la
Queja.

“Queja de Conducta” es una queja relacionada con el cumplimiento de las leyes aplicables o de cualquiera
de las politicas y procedimientos de Fitch Ratings desarrollados para cumplir con las leyes aplicables.

“Queja” se refiere a una expresion de insatisfaccion que Fitch Ratings recibe de cualquier fuente (incluido un
empleado) que contiene una afirmacion de un incumplimiento o falla especifica por parte de Fitch Ratings
respecto a (i) calificaciones crediticias, modelos, metodologias, (ii) otros productos o (iii) el cumplimiento de
las leyes aplicables o de cualquiera de las politicas y procedimientos de Fitch Ratings desarrollados para
cumplir con las leyes aplicables. Los asuntos que se estan abordando como parte del proceso de apelacion
de calificaciones interno o externo descrito en la Seccion 3.2 del presente documento se manejan de acuerdo
con las secciones pertinentes del Manual de Proceso de Calificacion (RPM) y, por lo tanto, no estan cubiertos
por esta Politica. Para evitar dudas, lo siguiente no se considera como Quejas: (a) los comentarios que reflejan
funciones diarias de Cumplimiento, Grupo de Politicas de Crédito (CPG), Legal y Auditoria Interna, que
incluyen, entre otros, informes, conclusiones, observaciones o recomendaciones, (b) las revisiones o informes
de solidez del Comité de Evaluacion del CPG, (c) los asuntos registrados en el Sistema de Gestién de
Excepciones de Fitch Ratings y de acuerdo con él y (d) las disputas de buena fe sobre tarifas.

“‘Registro de Quejas” se refiere a la base de datos utilizada por Fitch Ratings para registrar la recepcién de
Quejas, para conservar los registros de las Quejas y para hacer un seguimiento del tratamiento de las Quejas.

“Gerente de Quejas” se refiere a un miembro del personal de alto nivel (que ostente el cargo de director
senior o de director ejecutivo) en el grupo o departamento del empleado que recibe una Queja. En grupos o
departamentos en los que no se utilizan los cargos de “director ejecutivo” o “director senior”, el gerente de
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quejas es el miembro de mayor rango del personal de ese grupo o departamento.!
“CPG” se refiere al Grupo de Politicas de Crédito.

“Investigador” hace referencia al miembro del CPG o del departamento de Cumplimiento que investiga la
Queja. El Oficial Crediticio asigna los Investigadores para las Quejas analiticas, y el Oficial de Cumplimiento
asigna Investigadores para las Quejas de conducta. El Investigador no puede ser nombrado en la Queja ni ser
un sujeto de la Queja.

“RPM” hace referencia al Boletin 2: Manual del Proceso de Calificacion.

“Gerente Senior de Operaciones” se refiere a un empleado que rinde cuentas directamente al Oficial Jefe
de Operaciones.

3  MANEJO DE QUEJAS

3.1 Reporte e Investigaciéon de Quejas

3.1.a Cualquier empleado de Fitch Ratings que reciba una comunicacién que podria constituir
una Queja la derivard inmediatamente al Gerente de Quejas?.

3.1.b El Gerente de Quejas analizara la comunicacion con el empleado que la recibié inicialmente
y determinard si la comunicacion es una Queja. Si el Gerente de Quejas considera que la
comunicacion es una Queja, debera determinar si es una Queja Analitica o una Queja de
Conducta, y registrarla como tal en el Registro de Quejas.® Si el Gerente de Quejas
determina que la comunicacion no es una Queja, no es necesario realizar ninguna acciéon
adicional. Si el Gerente de Quejas no esta seguro de si la comunicacion es una Queja,
consultara con el departamento de Cumplimiento para realizar esta determinacion y
proceder tal como se describié anteriormente segun el resultado de esa consulta.

3.1.c  Sialgun miembro del CPG, Cumplimiento, Recursos Humanos o Legal recibe o se entera
de una comunicacién que podria constituir una Queja fuera del procedimiento descrito en
la Seccidn 3.1.b anterior, esa persona debera asegurarse de que (i) se informe al Gerente
de Quejas pertinente sobre la comunicacién conforme a la Seccién 3.1.a anterior y de que
(i) dicho Gerente de Quejas cumpla con la Seccién 3.1.b anterior.

3.1.d El Registro de Quejas notifica automaticamente al Oficial de Crédito por cuestiones
analiticas o al Oficial de Cumplimiento por cuestiones de conducta de que la Queja ha sido
presentada. El Oficial de Crédito o el Oficial de Cumplimiento, segiin corresponda, revisan
cualquier informe que reciban y verifican (i) que la comunicacién cumpla con la definicion
de Queja y (ii) que se haya designado correctamente como Queja analitica o de conducta.*
Si determina que el informe es una Queja y que ha sido debidamente designada, nombrara

1 En el caso de que el Director Global del Grupo o el Director Global de Productos del grupo o departamento del empleado sean
nombrados en la Queja o sea objeto de la Queja, el Gerente de Quejas sera el Oficial de Cumplimiento.

2 Cualquier empleado que reciba una comunicacion verbal que pueda constituir una Queja le pedira al reclamante que proporcione
una descripcion escrita de la Queja. Si el reclamante se niega a proporcionar una descripcién escrita, el empleado que recibe la
comunicacién verbal resumira por escrito los hechos proporcionados por el reclamante y entregara el resumen escrito al Gerente
de Quejas.

3 El Registro de Quejas también notifica automéaticamente al Director Global del Grupo, al Gerente Senior de Operaciones o al
Director Global de Productos pertinente, y al miembro del Comité Ejecutivo de Fitch Ratings responsable del area que se investiga,
de las Quejas relevantes para su grupo y funcion comercial, para obtener informacion.

4 Si una Queja se pudiera clasificar con precision en una o ambas categorias, el Oficial de Crédito y el Oficial de Cumplimiento deberan
consultar sobre la clasificacion apropiada.
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a un Investigador dentro del Registro de Quejas, y este notificara automaticamente al
Investigador para su manejo. Si determina que el informe es una Queja, pero que se ha
designado de manera inapropiada, debera cambiar la designacién y el proceso continuara
con la nueva designacion. Si determina que el informe no es una Queja, debera marcar el
asunto en el Registro de Quejas como “descartado/sin accidon” y el asunto se cerrara.

El Registro de Quejas notifica automaticamente al Investigador que ha sido nombrado como
tal. Después de recibir la notificacion de la cita, el Investigador puede nombrar a uno o mas
Investigadores asistentes, segln su criterio, y procedera a investigar las afirmaciones de la
Queja. La investigacion puede incluir una revision de correos electronicos u otros
documentos relevantes, entrevistas personales u otros métodos de investigacion, a criterio
del Investigador.®

Una vez finalizada la investigacién, el Investigador debera completar los elementos
obligatorios del Registro de Quejas, que incluyen la preparacion de un memorando de
hallazgos y recomendaciones, y cargar el memorando y cualquier otro documento relevante
en el Registro de Quejas.

Si el Investigador realiza cualquier recomendacién como resultado de los hallazgos en la
investigacion, debera discutir las recomendaciones con el Oficial de Crédito (para Quejas
Analiticas), el Oficial de Cumplimiento (Quejas de Conducta) y con el Director Regional del
Grupo o Director Global del Grupo, o0 una persona designada (con respecto a los empleados
analiticos), el Director Global de Productos correspondiente, o una persona designada (con
respecto a los empleados de BRM), o el Gerente Senior de Operaciones correspondiente,
0 una persona designada (con respecto a los empleados de Operaciones), quien decidira
la reparacion (incluidas las acciones disciplinarias) tras consultarlo con el Investigador, y
esta sujeto a que complete 3.1 h cuando corresponda.

Si el Investigador identifica una posible infraccion de algun requisito establecido en el
Boletin 4, Boletin 13 o Boletin 41 por parte de un empleado, entonces el Investigador
enviara un informe (tal como se define en el Procedimiento de Responsabilidad de
Empleados de Fitch Ratings) para determinar si se ha producido tal incumplimiento (y, si es
asi, el nivel) de conformidad con este Procedimiento de Responsabilidad de Empleados®.

El Investigador debera considerar si efectuar una notificacion al reclamante es aconsejable
y razonable segun la Seccion 3.5 de este documento, y deberd enviar dichas notificaciones
a su criterio.

Cuando se hayan abordado todos los elementos del Registro de Quejas, el Investigador
deberd registrar la resolucion final de la Queja, incluida cualquier medida disciplinaria o
correctiva, y cerrar la Queja en el Registro de Quejas.

El Investigador debe enviar una copia del memorando de hallazgos y recomendaciones al
Director Global del Grupo, Gerente Senior de Operaciones o al Director Global de Productos
y al miembro del Comité Ejecutivo de Fitch Ratings responsable del area investigada.

Apelaciones Externas de Entidades Calificadas o Apelaciones Internas de un Empleado de

5 El Investigador debera considerar si seria apropiado notificar al Director Ejecutivo de Manejo de Relaciones de Negocios (BMR)
pertinente que cubre a una entidad calificada asociada con el tema de la Queja y debera notificar a esa persona, si corresponde. El
Investigador debera considerar si seria apropiado notificar al jefe de oficina o al jefe del pais correspondiente en los casos en que una
Queja se relacione con una cuestion analitica en una calificacién a escala nacional y debera notificar a esa persona, si corresponde.

5 En el caso de quejas de conducta con respecto al Boletin 4, Boletin 13 o Boletin 41, el mismo miembro del personal de Cumplimiento
actuara como Investigador a los efectos de esta Politica y como Destinatario del informe a los efectos del Procedimiento de
Responsabilidad de Empleados.
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Fitch Ratings

Fitch Ratings espera que las inquietudes planteadas por una entidad calificada durante el proceso de
calificacion con respecto a los asuntos analiticos se aborden a través del proceso de apelacion de
calificacion externa descrito en el RPM. Del mismo modo, Fitch Ratings espera que las inquietudes
planteadas por un empleado de Fitch Ratings durante el proceso de calificacién con respecto a los asuntos
analiticos se aborden a través del proceso de apelacion interna establecido en el RPM. Por lo tanto, estos
asuntos se excluyen de la aplicabilidad en virtud de esta Politica.

Si, una vez finalizado el proceso de apelacién externo o interno, o terminado el proceso de calificacion, la
parte contindia afirmando que Fitch Ratings cometié una falla o incumplimiento con respecto a un asunto
analitico, el director del comité de calificacion correspondiente o el Jefe del Grupo Regional deben analizar
con el CPG si el asunto constituye una Queja sujeta a esta Politica. Si ellos determinan que el asunto es
una Queja, el director del comité de calificacion o el Jefe del Grupo Regional actuara como Gerente de
Quejas yregistrara la Queja y la clasificara como una Queja analitica o de conducta. Luego, la investigacion
continuard tal como se describié anteriormente.

3.3 Quejas Andnimas

Cualquier empleado o usuario de calificaciones crediticias puede realizar una queja anénima a través del
proveedor de servicios externo de Fitch Ratings, Navex, a través de la “Linea Directa de Etica”. Navex
recibe informes por teléfono o pagina web, y proporciona un resumen de estos a Fitch Ratings sin
referencia a ninguna informacién de identificacion personal del reclamante. Cuando Fitch Ratings recibe
un informe a través de Navex, lo evalla y maneja cualquier Queja de la misma manera que una Queja
informada por una persona identificable”. Los enlaces y niumeros de teléfono del servicio de informes
anonimos estan disponibles para los empleados a través de un enlace en la intranet de Fitch Ratings en
la pestafia “Hotline and Reportable Events” (Linea Directa y Eventos para Informar) en la pagina de inicio
de FX 'y para los miembros del publico general en fitchratings.com.

3.4 Registro Confidencial

El Registro confidencial contiene Quejas (i) enviadas en forma anénima con respecto a las cuales el
reclamante ha solicitado no ser identificado y (ii) que el Oficial de Crédito, el Oficial de Cumplimiento o el
asesor legal designa como merecedoras de un tratamiento interno confidencial. La informacion relacionada
con las Quejas contenidas en el Registro confidencial estara disponible solo para aquellas personas que
necesiten acceder a la informacion con el fin de investigar o resolver la Queja o con otros fines necesarios.
El Registro confidencial es solo para fines de conveniencia de Fitch Ratings y esta destinado a minimizar
el acceso interno a ciertas Quejas. No tiene por objeto implicar que la informacién cumpla con la definicion
de “confidencial” en ninguna politica de Fitch Ratings o en ninguna otra ley o regulacion, ni que el
reclamante tenga derecho a confidencialidad.

Fitch Ratings puede recibir una Queja de una persona identificada o identificable que desee permanecer
sin su nombre durante el transcurso de la investigacion. Fitch Ratings se esforzara por cumplir, en la
medida en que lo permitan la ley o las regulaciones aplicables, cualquier solicitud de confidencialidad por
parte del reclamante. En caso de que el reclamante solicite confidencialidad, el Gerente de Quejas debera
registrar dicha solicitud y los detalles de la Queja en el Registro confidencial. Fitch Ratings no debe ni
puede garantizar la confidencialidad a un reclamante o a cualquier otra parte, y debera investigar a fondo
todas las Quejas, incluso si hacerlo podria revelar la fuente o la posible fuente de la Queja. Se alienta a
los reclamantes que desean el anonimato a reportar los asuntos a través de los métodos andnimos
descritos en la Seccion 3.3 anterior. La presencia de una Queja en el Registro confidencial no implica una
garantia de confidencialidad.

7 Los reportes realizados a través de Navex se distribuyen automaticamente a las personas de alto rango en varios grupos funcionales
diferentes, incluido el Oficial de Cumplimiento. En estos casos, el Oficial de Cumplimiento actia como Gerente de Quejas y es
responsable de ingresar el informe en el Registro de Quejas.
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3.5 Respuestas a los Reclamantes

Fitch Ratings intentara naotificar al reclamante, dentro de los 30 dias de la recepcion de la Queja, de que la
Queja esta bajo revisidn, aunque Fitch Ratings no tiene ninguna obligacion de natificar al reclamante y
puede decidir no hacerlo en algunos casos®. Fitch Ratings se esforzara por resolver la Queja y proporcionar
una respuesta por escrito al reclamante dentro de los 60 dias siguientes a la recepcion inicial de la Queja.
Sin embargo, la resolucién de una Queja determinada se puede extender mas alla de los 60 dias debido
ala complejidad de la investigacion o por otras razones, y Fitch Ratings puede proporcionar una respuesta
por escrito al reclamante fuera de este periodo o no®. Ademés de las cartas de formato estandar o las
notificaciones de que se ha recibido una Queja y se esta revisando o ha sido resuelta, el departamento
Legal debe revisar todas las respuestas por escrito al reclamante antes de que Fitch Ratings envie la
respuesta.

4 RESPONSABILIDAD DE LA RESOLUCION DE LA QUEJA

Los empleados no pueden, de manera individual o unilateral, investigar ni resolver quejas. Cualquier
empleado que reciba una comunicacion que podria ser una Queja debe notificar de inmediato al Gerente
de Quejas y respaldar cualquier investigacion que se vaya a realizar, lo que incluye participar con la funcién
de apoyo o control pertinente (por ejemplo, CPG, Cumplimiento, Recursos Humanos o Legal) como se
establece a continuacion.

4.1 Cobertura de Quejas Analiticas

CPG es responsable de administrar la resolucion de las Quejas Analiticas. CPG consultara con el
departamento de Cumplimiento si un informe involucra tanto Quejas Analiticas como de Conducta, y CPG
y Cumplimiento asignaran funciones pertinentes segun los resultados de dicha consulta.

4.2 Coberturade Quejas de Conducta

El departamento de Cumplimiento es responsable de administrar la resolucion de las Quejas de Conducta.
Cumplimiento consultara con CPG en caso de que la Queja involucre tanto Quejas Analiticas como Quejas
de Conducta, y CPG y Cumplimiento asignaran funciones pertinentes segin los resultados de dicha
consulta.

4.3 Legal

CPG vy el departamento de Cumplimiento consultaran inmediatamente con el departamento Legal si una
Quejainvolucra una supuesta infraccion de una ley, regla o regulacion, o si el reclamante estd amenazando
con cualquier tipo de accion legal, y acordaran a qué funcién debera asignarse principalmente el manejo
de la Queja. Si se le asigna la responsabilidad primaria al departamento Legal como resultado de dicho
acuerdo, la persona asignada como representante del departamento Legal sera el Investigador en virtud
de esta Politica y manejara la Queja en conformidad total con esta Politica. 1°

4.4 Recursos Humanos

CPG, Cumplimiento y Legal consultaran inmediatamente con Recursos Humanos si parte de una Queja
también implica asuntos relacionados con el empleo o el personal que no sean Quejas. Si la parte de un
informe que implica asuntos relacionados con el empleo o el personal se puede separar de una Queja
analitica o de conducta, entonces Legal o Recursos Humanos seran responsables de la investigacion de
esa parte, mientras que CPG o Cumplimiento seran responsables de manejar la Queja en virtud de esta

8 Cuando la Queja sea presentado por una parte que firmé una(s) carta(s) de compromiso con Fitch (Hong Kong) Limited (Cliente de
Fitch Hong Kong), se emitira un acuse de recibo dentro de los siete dias posteriores al dia de recepcion.

9 Cuando la Queja sea presentada por un Cliente de Fitch Hong Kong, Fitch Hong Kong comunicara los resultados de su investigacion
a los reclamantes de manera clara y rapida, de conformidad con las especificaciones de tiempo aqui establecidas.

10 Un representante del departamento Legal que actiie como Investigador también puede ser el Gerente de Quejas, dependiendo de
como se recibio el informe inicial.
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Politica. Si la parte de la Queja que implica asuntos relacionados con el empleo o el personal no se puede
separar de una Queja analitica o de una Queja de conducta, entonces CPG, Cumplimiento, Legal y
Recursos Humanos acordaran qué funcion deberia ser la principal responsable de manejar el asunto.
Cualquier parte de un informe que constituya una Queja debe ser manejada en conformidad total con esta
Politica de la misma manera que cualquier otra Queja.

5 REQUISITOS DE DOCUMENTACION Y REPORTES

5.1 Registro de Quejas

El Gerente de Quejas debe registrar de inmediato cualquier Queja y todos los campos obligatorios en el
Registro de Quejas, tal como se describe anteriormente en la Seccién 3.1.b. El Gerente de Quejas también
debe cargar todas las comunicaciones escritas del reclamante y cualquier documento pertinente. En el
caso de Quejas verbales, el Gerente de Quejas también debe ingresar un resumen de los detalles de la
Queja en el campo correspondiente en el Registro de Quejas e indicar que el resumen escrito se relaciona
con una Queja verbal.

5.2 Exhaustividad del Registro de Quejas

Tras finalizar la investigacion, el Investigador debera asegurarse de que toda la documentacion e
informacion significativa relacionada con la recepcion, la retencion y el tratamiento de la queja, lo que
incluye un memorando de hallazgos y recomendaciones (si hubiera), documentacion recibida del
reclamante, correspondencia para el reclamante y de parte de este, y una descripcion de la resolucion final
de la Queja, se guarden en el Registro de Quejas.

5.3 Informes Internos

El departamento de Cumplimiento o CPG preparara un informe que resuma las Quejas manejadas en
virtud de esta Politica y sus resoluciones, y el director de Riesgos debera presentar el informe a la Junta
Directiva de manera trimestral.

6 PREGUNTAS

Preguntas en relacién con esta Politica, incluido si una comunicacion en especifico constituye una Queja,
deben dirigirse a Cumplimiento en reporting@fitchratings.com.

Propietario: Chief Compliance Officer
Resumen de Cambios: Apéndice A
Suplementos: N/A
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Apéndice A

Resumen de Cambios

15 de septiembre del 2020

Cambios sustanciales en el texto de la Politica

1. La definicién de Queja ha sido modificada de la siguiente manera:

a. Aclarar que las expresiones de insatisfaccién recibidas desde cualquier fuente (incluidos los empleados) se
definen como Quejas y estan sujetas a esta Politica.

b. Eliminar la exclusion de incidentes internos de la definicién de Queja.

c. Eliminar la exclusion de asuntos de BRM de la definicion de Queja, pero continuar y excluir disputas de tarifas
de buena fe de la definicion de Queja.

2. Aclaracion agregada a la Seccidn 4 sobre Quejas manejadas por RR. HH. o el departamento Legal.

3. Aclaracion agregada a la Seccidn 4 sobre Quejas que caen en mas de una categoria y son manejadas por mas de una
funcion de control.

12 de Julio del 2022

Se realizaron actualizaciones no materiales en el pie de pagina 8 y 9 para reflejar los requerimientos especificos de Manejo
de Quejas en Hong Kong.
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