Manual de Uso del Libro de
Reclamaciones

MULR-2026-001

FIT CAPITAL SAFIS.A

MANUAL DE USO DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES

FIT CAPITAL
SOCIEDAD ADMINISTRADORA DE FONDOS DE INVERSION

FIT CAPITAL SAFIS.A

Fecha de Emision:
18/09/2026

Fecha de Vigencia:
24/09/2026

Pagina1de9




Manual de Uso del Libro de MULR-2026-001
Reclamaciones
FIT CAPITAL SAFIS.A
TABLA DE CONTENIDO
IR 01 o 1= 4 )Y/ o YOO 3
2. ALCANCE .ccueeieieienieiniecerectceerecocecesncecsssscscacassssosssssssasassssssssssssasssssasassssasasassns 3
C RN - T: E-T-N Y - - R PPN 3
4. DEefiNICIONES. ..o eniiieinieiiiiectetecececrerececacecacsesssscocasesscecsssssssasasssscassssssasasnnns 3
5. ¢Quién puede presentar un reclamo 0 QUEJa?....cccccceieieierececerererissasssssasacacs 4
6. Canales de PresentacCiON.....c..ccccceeeeeeeceererecereereceerecencocereceesessscossssacsssesnscnnees 4
7. Plazo de ateNCiON....cccceceereieeieieeteceerereceteececeeresascoceesacassosasssssssacassesnssasssasanss 4
8. Procedimiento de atenNCiON.....ccccceiiereeeieiineeeeeteeererrececrecensececsocecsacassscansacans 5
9. Inconformidad.....ccccceeeiieiieiienienienienieniecieciesiasiesiesiesiassestassassassassassassassassassasss 7
10. Registro y Reporte a Entidades SUPErvisSoras...ccccccececeererecececceceereceececscanns 8
T1.DIVULBACION ...ceenieieeieiiieieienrerecectececrereceecoseccacassasascessssecsssesssssssssassssasnssnssanes 8
12. ActUalizacion Y VEIrSIONES ....ccceceieeeieerereecocetecrereceecoceocecsssossscossocacsssassscnnes 9

FIT CAPITAL SAFI S.A

Fecha de Emision:
18/09/2026

Fecha de Vigencia:

24/09/2026

Pagina2de9




Manual de Uso del Libro de MULR-2026-001
Reclamaciones

FIT CAPITAL SAFIS.A

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y responsabilidades para la gestion, registro y solucion de los reclamos y
quejas presentados por los clientes de FIT CAPITAL SAFI S.A

El propdsito es garantizar que cualquier disconformidad sea atendida con agilidad, transparencia y
estricto cumplimiento de la normativa de proteccién al consumidor, utilizando el Libro de
Reclamaciones como herramienta principal de gestion.

Este documento no solo asegura una respuesta oportuna al usuario, sino que actua como una
herramienta de mejora continua para identificar y corregir fallas en nuestros procesos operativos y
digitales.

2. ALCANCE

Este manual es de aplicacién obligatoria para todos los colaboradores de FIT CAPITAL SAFI S.A, con
especial énfasis en el area de Legal y Cumplimiento quien interviene en el analisis y resolucién de las
incidencias.

Dado que nuestro modelo de negocio prioriza la atencién a través de plataformas tecnoldgicas, el
alcance de este procedimiento cubre de manera principal todos los reclamos ingresados al Libro de
Reclamaciones, ya sea a través de nuestra pagina web o de manera fisica.

Asimismo, las disposiciones aqui contenidas rigen para cualquier gestion realizada excepcionalmente
de manera presencial en nuestra oficina, asegurando que el cliente reciba el mismo estandar de
solucion sin importar el medio de contacto utilizado.

El cumplimiento de este manual es responsabilidad de la Gerencia General, encargada de velar por que
el Libro de Reclamaciones esté siempre disponible y operativo para el publico.

3. BASE LEGAL

o LeyN°29571 - Cddigo de Protecciéony Defensa del Consumidor
e Decreto Supremo N° 011-2011-PCM - Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Libro
de Reclamaciones del Cédigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor

4. DEFINICIONES

Para efectos de la aplicacion del presente manual y de acuerdo con la normativa de proteccion al
consumidor, se establecen las siguientes definiciones que permiten categorizar correctamente las
comunicaciones de nuestros usuarios:

a. Libro de Reclamaciones: Documento fisico o virtual provisto por FIT CAPITAL SAFI S.A en el
cual los clientes podran registrar su reclamos o quejas sobre los productos o servicios
financieros ofrecidos y/o adquiridos.

b. Cliente (Consumidor o Usuario Final): Para los fines estrictos del presente manual y la
normativa de proteccién al consumidor y sus modificatorias.

c. Reclamo: Se define como la manifestacion de disconformidad del cliente, relacionada
directamente con los productos o servicios financieros adquiridos o contratados.
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En nuestro contexto, esto incluye discrepancias en el valor cuota de un fondo, incumplimiento
de condiciones contractuales o cobros de comisiones no pactadas.

Todo Reclamo genera la obligacién de emitir una respuesta formal por parte de la empresa en
los plazos legales establecidos. Ademas, el Reclamo no constituye una denuncia, por tanto, no
inicia un procedimiento administrativo sancionador por infraccion a la regulacion en materia de
proteccién al consumidor.

El Reclamo se considera validamente presentado e ingresado a nuestro sistema desde el
momento en que el Cliente finaliza su registro a través de cualquiera de nuestros canales
oficiales del Libro de Reclamaciones. La eventual notificacion de prérroga del plazo de
respuesta comunicada por FIT CAPITAL SAFI S.A. constituye un caso excepcional y no
condiciona, pospone ni altera la fecha de cédmputo original sobre la existencia y validez del
Reclamo.

d. Queja: Se define como la manifestacidn de malestar o descontento del cliente que no esta
vinculado directamente a las condiciones del producto o servicio financiero adquirido o
contratado, sino a la calidad de la atencién recibida.

Esto abarca situaciones como la demora en la respuesta de un asesor digital, la falta de claridad
en lainformacion brindada o un trato inadecuado por parte del personal de soporte.

Aunque la queja no constituye una infraccién contractual, debe ser atendida para mejorar los
estandares de servicio. Ademas, la queja no constituye una denuncia, por tanto, no inicia un
procedimiento administrativo sancionador por infraccion a la regulacién en materia de
proteccién al consumidor.

5. ¢QUIEN PUEDE PRESENTAR UN RECLAMO O QUEJA?

De acuerdo con la definicion establecida en el presente manual, el derecho a interponer un reclamo o
queja a través del Libro de Reclamaciones se reconoce exclusivamente a las personas naturales que,
actuando en calidad de Cliente, adquieran, utilicen o disfruten de nuestros servicios en un ambito ajeno
a una actividad empresarial o profesional.

De conformidad con el Articulo IV (numerales 1.1y 1.2) del Titulo Preliminar del Cédigo de Protecciony
Defensa del Consumidor, no se considera consumidor a quien adquiera o utilice los servicios para los
fines de su propia actividad econdmica. En consecuencia, las personas juridicas y clientes corporativos
de FIT CAPITAL SAFI S.A. no estan facultados para utilizar este canal.

Asimismo, se reconoce el mismo derecho a terceras personas naturales que, sin ostentar la calidad de
Cliente, se vean afectadas o involucradas en nuestros servicios, siempre y cuando cumplan con los
criterios de consumidor final descritos en el primer parrafo.

6. CANALES DE PRESENTACION

FIT CAPITAL SAFI S.A dispone como canal principal de atencién el Libro de Reclamaciones virtual,
alojado de manera visible y accesible en nuestra pagina web institucional. Esta plataforma permite al
usuario registrar su disconformidad de forma ininterrumpida las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana
através de un formulario electrénico. Adicionalmente, se reconoce el derecho del cliente a presentar su
reclamo de forma presencial en nuestra oficina administrativa.
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7. PLAZO DE ATENCION

FIT CAPITAL SAFI S.A. brindara una respuesta formal y detallada a cada Reclamo o Queja en un plazo
maximo de quince (15) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de su presentacién. Este plazo
garantiza que cada caso sea analizado con el rigor técnico y legal necesario para emitir una resolucion
debidamente fundamentada.

Excepcionalmente, cuando la complejidad del Reclamo lo justifique, este plazo podra prorrogarse. En
dicho escenario, FIT CAPITAL SAFI S.A. notificara al Cliente antes del vencimiento del plazo inicial,
sustentando de manera clara las razones de la prorroga y sefialando la nueva fecha estimada de
respuesta, la cual no excedera de quince (15) dias habiles adicionales.

El area de Legal y Cumplimiento, en conjunto con el area involucrada, realizara el monitoreo continuo
de los casos pendientes para evitar su vencimiento. El cémputo de plazos considera Unicamente dias
habiles, excluyendo sabados, domingos y feriados nacionales.

8. PROCEDIMIENTO DE ATENCION

La atencion del Reclamo o Queja inicia con su registro en el Libro de Reclamaciones tanto fisico como
virtual. Se considera la fecha de registro del Reclamo o Queja para contabilizar el plazo de respuesta
desde el dia habil siguiente.

En caso el registro se realice a través del Libro de Reclamaciones fisico ubicado en las oficinas de FIT
CAPITAL SAFI .; el personal de FIT CAPITAL SAFI S.A brindara el apoyo necesario para que el cliente
ingrese su Reclamo o Queja correctamente. Ademas, se habilitara un orden preferente para los clientes
que se acerguen a presentar un Reclamo o Queja presencialmente.

Terminado el registro en la hoja de reclamacion se le entregara al cliente la hoja original; mientras que
una copia sera archivada por FIT CAPITAL SAFI S.A y otra mas sera remitida o entregada cuando
INDECOPI lo solicite.

En caso el registro se realice a través del Libro de Reclamaciones virtual ubicado en nuestra pagina web
institucional; se pondra a disposicion este manual al momento de registrar el Reclamo o Queja.

Terminado el registro en la hoja de reclamacién virtual se le permitira al cliente laimpresion de estay su
envio automatico al correo electrénico consignado en la hoja de reclamacién virtual, dejandose
constancia de la fechay hora del registro.

La hoja de reclamacioén, tanto de los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica como virtual, debe
consignar la siguiente informacién minima:

a. Denominacién que permita identificar claramente a la hoja de reclamaciéon como tal,
incluyendo la razén social de FIT CAPITAL SAFIS.A, nimero de Registro Unico de Contribuyentes
y direccién de la oficina, los cuales estaran impresos o deberan aparecer por defecto, segun
corresponda.

b. Numeracién correlativa impresa o que debera aparecer por defecto.
c. Fechadel Reclamo o Queja

d. Nombre, domicilio, teléfono y correo electrénico de uno de los padres o representantes del
consumidor, en caso se trate de un menor de edad.
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e. ldentificacion del producto o servicio contratado

-h
b

Monto del producto o servicio contratado objeto del reclamo

Detalle del Reclamo o Queja

> m

Pedido concreto del consumidor respecto al hecho que motiva el Reclamo o Queja

Espacio fisico para que FIT CAPITAL SAFI S.A anote las observacionesy acciones adoptadas con
respecto a la Queja o Reclamo

j. Firmadelcliente en el caso del Libro de Reclamaciones fisico

k. Nombre del destinatario de la hoja de reclamaciones impreso (cliente, FIT CAPITAL SAFI S.A,
INDECOPI)

En caso de que el consumidor no consigne como minimo su nombre, DNI, domicilio o correo
electrénico, fecha del Reclamo o Queja y el detalle de los mismos, estos se consideraran como no
presentados.

Concluido el procedimiento de registro, la hoja de reclamacion es trasladada a las areas competentes
para su evaluacion. Si de su revisién se evidencia que se trata de un RECLAMO, aun cuando el cliente
haya marcado erréneamente la opcion QUEJA o no haya marcado ninguna opcion, se debera darle el
tramite de un RECLAMO de acuerdo con lo establecido en el presente manual.

PARA LOS RECLAMOS

Durante la evaluacién no puede condicionarse la atencion de los Reclamos de los Clientes al pago
previo del producto o servicio materia de dicho Reclamo o del monto que hubiera motivado ello, o de
cualquier otro pago.

FIT CAPITAL SAFI S.A podra ofrecer una solucidon que satisfaga el pedido del cliente de la cual debe
dejarse constancia expresa de lo ofrecido, y el cliente, de estar de acuerdo, prestar su conformidad
declarando expresamente “ACUERDO ACEPTADO PARA SOLUCIONAR EL RECLAMO” u otra frase que
permita dejar constancia indubitable que acepta la propuesta ofrecida por FIT CAPITAL SAFI S.A para
solucionar el RECLAMO.

Se considera lo siguiente para dejar constancia de la solucién ofrecida por FIT CAPITAL SAFI S.Ay la
aceptacion del cliente.

e Parasoluciones ofrecidas de manera presencial: FIT CAPITAL SAFI S.A deja constancia de su
ofrecimiento en la seccién de la hoja de reclamaciones denominada “OBSERVACIONES Y
ACCIONES ADOPTADAS POR EL PROVEEDOR” y el cliente debe prestar su conformidad con la
indicacion de la frase descrita previamente u otra frase equivalente adicionando en la misma
seccion su firma.

e Para soluciones ofrecidas de manera no presencial: FIT CAPITAL SAFI S.A puede remitir su
ofrecimiento via correo electrénico legal@fitcapital.pe , la misma permitird dejar constancia
documental de su propuesta.

En dicho supuesto, se requiere de la respuesta del cliente mediante la cual acepte
expresamente la solucion de FIT CAPITAL SAFI S.A con la indicacion de la frase descrita
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previamente u otra frase equivalente. Aligual que el ofrecimiento, la respuesta del cliente puede
ser enviada por correo electrénico que permita dejar constancia documental de su aceptacion.

El envio del ofrecimiento de solucién de FIT CAPITAL SAFI S.A suspende el coémputo del plazo previsto
en el punto 7 por el plazo maximo de cinco (5) dias habiles. En caso de que el cliente no manifieste
ninguna respuesta y menos su aceptacion expresa dentro de dicho plazo, se tiene por rechazada la
soluciony subsiste la obligacion de FIT CAPITAL SAFI S.A de emitir una respuesta formal al Reclamo.

De cumplirse con todo lo descrito previamente, se tiene por finalizado el reclamo, y se obliga a FIT
CAPITAL SAFI S.A a cumplir con lo ofrecido al cliente. Por tanto, ya no es necesario que FIT CAPITAL SAFI
S.A emita una respuesta formal al Reclamo.

PARA LAS QUEJAS

Si en la hoja de reclamacién se consigna la opcion “QUEJA”, FIT CAPITAL SAFI S.A considerara la Queja
recibida con la finalidad de optimizar sus procedimientos de atencion al publico. Queda en su criterio

informar de estas medidas si lo considera necesario o manifestar su compromiso de implementarlas;
sin embargo, FIT CAPITAL SAFI S.A no se encuentra obligado a brindar detalles sobre las medidas
implementadas o a implementarse en atencioén a las Quejas que reciba.

Terminado el procedimiento de evaluacion, se procedera a notificar la respuesta formal al cliente de
manera virtual a través de los datos consignados en la hoja de reclamacién. De no mediar ninguna
observacion por parte del cliente, se da por concluido el procedimiento y se iniciara con su archivo
respectivo.

9. INCONFORMIDAD

FIT CAPITAL SAFI S.A reconoce que, tras la emision de una respuesta formal, el Cliente puede mantener
su disconformidad con la soluciéon brindada. En tales casos, el usuario tiene expedito su derecho de
acudir a instancias externas y administrativas para la revisidon de su caso.

Asimismo, la formulacién de un Reclamo o Queja en el Libro de Reclamaciones no supone una
limitacién para que el cliente pueda recurrir a otros mecanismos de solucién de controversias; ni
constituye una via previa necesaria para interponer una denuncia en INDECOPI.

El manual establece que la respuesta final emitida por FIT CAPITAL SAFI S.A siempre debera incluir, de
manera clara y transparente, la informacién sobre las entidades ante las cuales el cliente puede
presentar una Queja o Reclamo adicional.

El ejercicio de estas vias externas no invalida ni suspende el proceso de registro interno, pero marca el
cierre de la etapa de gestion directa por parte de la empresa. Nuestra politica institucional es de plena
colaboraciéon con estas autoridades, facilitando toda la informacién y medios probatorios que sean
requeridos en los procesos de mediacién o arbitraje que el cliente decida iniciar.

Elarea de Legaly Cumplimiento sera la encargada de dar seguimiento a estos expedientes externos para
asegurar que la postura de la empresa sea debidamente representada y fundamentada técnicamente.
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10. REGISTRO Y REPORTE A ENTIDADES SUPERVISORAS

Como entidad sujeta a la supervision de la SBS y la SMV, la compainia mantiene un sistema de registro
cronolégico y digital de todas las quejas y reclamos generados, el cual garantiza la inalterabilidad de los
datos y su disponibilidad inmediata para fines de supervision y fiscalizacion por parte de las entidades
supervisoras e INDECOPI.

El contenido minimo de informacién acerca de los reclamos o quejas puesto a disposicion de INDECOPI
es el siguiente:

1. Detalle del Reclamo o Queja

2. Tipo de producto o servicio

3. Motivo del Reclamo o Queja

4. Fechade presentacion del Reclamo o Queja

5. Datos del cliente (documento de identidad, nombre, direccion, teléfono, domicilio, correo
electrénico, etc.)

6. Fechade atencion

7. Sustento de larespuesta

8. Cualquier otrainformacién que sea necesaria para los fines de la supervisién.

Adicionalmente, este registro centralizado permite categorizar las incidencias por producto, motivo y
estado de resolucidn, sirviendo como la fuente oficial para la elaboracidn de los reportes estadisticos
que deben ser remitidos periddicamente a los entes reguladores a través de sus portales oficiales.

La responsabilidad de la consolidacion y envio de estos reportes recae en el area de Legal y
Cumplimiento, quienes deben asegurar el cumplimiento de los cronogramas oficiales y la exactitud de
la informacidn reportada.

Asimismo, se establece una politica de conservacién de informacion que obliga a custodiar los
expedientes de cada reclamo por un periodo minimo de dos (2) afios desde la fecha de presentacion de
la Queja o Reclamo en el Libro de Reclamaciones.

La informacidén que debe ser necesariamente conservada es la siguiente:
e Lashojas dereclamaciones de naturaleza fisica o virtual
e Laconstancia de larespuesta al Reclamo o Queja

En caso de pérdida o extravio de alguna hoja de reclamacién o del Libro de Reclamaciones, FIT CAPITAL
SAFI S.A comunicard dicha situaciéon a la autoridad policial competente, realizando la denuncia
correspondiente en un plazo maximo de cuarentay ocho (48) horas de ocurrido el hecho.

11. DIVULGACION

El presente manual, aligual que sus eventuales modificaciones, entrara en vigor tras la aprobacién del
Directorio. Su divulgacion oficial se realizara mediante correo institucional a todos los colaboradores de
FIT CAPITAL SAFI S.A, garantizando asimismo su disponibilidad para los clientes ante cualquier
requerimiento.
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12. ACTUALIZACION Y VERSIONES
El presente documento se actualizard en estricta observancia del marco normativo vigente, asi como
ante cualquier modificacidn necesaria para garantizar el cumplimiento de las obligaciones legales

pertinentes

A continuacioén, se adjunta el cuadro de versiones:

Concepto Fecha Responsable
Creacion del Manual 20/06/2026 Area Legal y Cumplimiento
Aprobacion del Manual 18/09/2026 Directorio General
Divulgacién y Publicacién 24/09/2026 Area Legal y Cumplimiento
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