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Bitacora de revisiones y modificaciones

En la siguiente tabla se registran, sin omisiéon alguna, las revisiones y modificaciones que
promueva la autoridad responsable o el propio Asesor en Inversiones.
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Introduccion

El presente documento establece el procedimiento formal mediante el cual los clientes, clientes
potenciales, prospectos o cualquier tercero interesado pueden presentar quejas, reclamaciones
o controversias relacionadas con los servicios prestados por Claudio Alberto Bustamante
Zardain, en su calidad de Asesor en Inversiones Independiente registrado ante la Comision
Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) bajo el folio 30149.

Este procedimiento se emite en cumplimiento de los principios de buena fe, transparencia y
proteccion al usuario de servicios financieros, y en apego a las disposiciones aplicables emitidas
por la CNBV y la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF).

1. Objeto y alcance

El presente Procedimiento tiene por objeto:
» Establecer los canales oficiales mediante los cuales los usuarios pueden presentar quejas
y reclamaciones.
» Definir los plazos y modalidades de atencion por parte del Asesor.
* Informar a los usuarios sobre los mecanismos externos de defensa disponibles.
» Garantizar el registro y trazabilidad de las reclamaciones presentadas.

El alcance del presente Procedimiento comprende cualquier queja, reclamacién, controversia,
inconformidad o solicitud de aclaracion relacionada con los servicios de asesoria de inversion,
analisis, emision de recomendaciones y administracion de cartera prestados por el Asesor.

2. Compromiso con la atencion al usuario

El Asesor mantiene un compromiso continuo con la atencion adecuada, diligente, oportuna y
transparente a las quejas, reclamaciones o controversias que pudieran presentarse en relacion
con los servicios prestados. Este compromiso se sustenta en:

» La observancia de los principios éticos establecidos en el Code of Ethics and Standards
of Professional Conduct del CFA Institute, del cual el Asesor es Charterholder.
« El apego irrestricto al Manual de Conducta y Conflictos de Interés del Asesor.

* El cumplimiento de las disposiciones regulatorias emitidas por la CNBV y demas
autoridades competentes.

» Elrespeto a los derechos de los usuarios de servicios financieros consagrados en la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
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3. Canales de presentacion de reclamaciones

El usuario podra presentar cualquier queja o reclamacion por los siguientes medios:

3.1 Correo electronico (canal preferente)
Direccioén: claudio.bustamante@bioongo.com

Asunto sugerido: "Reclamacion - [descripcion breve del asunto]”

3.2 Correspondencia postal
Dirigida a: Claudio Alberto Bustamante Zardain

Domicilio: [Domicilio fiscal del Asesor], México.

4. Informacion requerida en la reclamacion

Para la adecuada atencién de la reclamacion, el usuario debera proporcionar la siguiente
informacion:

I.  Nombre completo del reclamante.

II. Numero de teléfono y correo electrénico de contacto.

IIl. Domicilio para recibir comunicaciones (opcional).

IV. Fecha aproximada en que ocurrieron los hechos motivo de la reclamacion.

V. Descripcion clara, detallada y objetiva de la situacion que motiva la reclamacion.

VI. Documentos, correos, capturas de pantalla o cualquier evidencia relevante que respalde
la reclamacion.

VI

.Pretension concreta o remedio solicitado (aclaracion, reparacion, devolucion, disculpa,
etc.).

La falta de alguno de estos elementos no impedira la recepcion de la reclamacion, pero podra
extender los tiempos de atencién en tanto se recopila la informacién necesaria.

5. Plazos de atenciéon

El Asesor observara los siguientes plazos maximos para la atencion de las reclamaciones
recibidas:

Pagina 4 de 8



CABZ - Folio CNBV 30149

5.1 Acuse de recibo

Dentro de las 24 (veinticuatro) horas habiles siguientes a la presentacion de la reclamacion, el
Asesor confirmara al usuario la recepcién de la misma por el mismo medio en que fue presentada.
En el acuse se asignara un numero de referencia interno para dar seguimiento a la reclamacion.

5.2 Respuesta preliminar

Dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes al acuse de recibo, el Asesor emitira una respuesta
preliminar que podra contener:

» La confirmacion de que la reclamacion se encuentra en analisis.

e La solicitud de informacion adicional, en caso de ser necesaria.

* Una propuesta inicial de resolucion, si el caso lo permite.

5.3 Resolucion definitiva

Dentro de los 30 (ireinta) dias naturales siguientes a la presentacion de la reclamacion completa
(es decir, con toda la informacion necesaria para su analisis), el Asesor emitird una resoluciéon
definitiva por escrito, la cual contendra:

* Analisis de los hechos denunciados.

* Determinacion fundada y motivada.

* Acciones a implementar, en su caso, para resolver la reclamacion.

* Plazos de ejecucion de dichas acciones.

5.4 Ampliacion de plazos

Los plazos anteriores podran ser extendidos en casos que requieran analisis técnico adicional,
intervencion de terceros (intermediarios financieros, autoridades, contrapartes) o recopilacion de
informacion adicional. La ampliacion de plazos sera notificada oportunamente al usuario,
indicando el motivo y el nuevo plazo estimado.

6. Recurso ante CONDUSEF

Sin perijuicio del proceso interno descrito, el usuario tiene derecho a acudir en cualquier momento
a la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
(CONDUSEF) para hacer valer sus derechos como usuario de servicios financieros.

6.1 Datos de contacto de CONDUSEF
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Sitio web: www.condusef.gob.mx
Teléfono en Ciudad de México: 55 5340 0999
Teléfono nacional gratuito: 800 999 8080

Correo electronico: asesoria@condusef.gob.mx

6.2 Servicios de CONDUSEF

CONDUSEF ofrece a los usuarios de servicios financieros los siguientes servicios de manera
gratuita:

* Asesoria técnico-legal.

* Recepcioén y tramite de quejas y reclamaciones.

» Conciliacién entre el usuario y el asesor.

» Defensa legal ante instancias judiciales, cuando proceda.

* Registro de reclamaciones (Buré de Entidades Financieras).

7. Registro de reclamaciones

El Asesor mantendra un registro interno de todas las reclamaciones recibidas, el cual contendra
al menos la siguiente informacion:

» Fecha de recepcion.

* Nombre del reclamante y datos de contacto.

» Descripcion sintética del motivo de la reclamacion.

* Numero de referencia interno asignado.

» Estatus (recibida, en analisis, resuelta, cerrada).

» Fecha de respuesta y resolucion.

» Contenido de la resolucion.

* Acciones correctivas o preventivas implementadas, en su caso.

Este registro sera conservado por un plazo minimo de 5 (cinco) anos, conforme a las
disposiciones aplicables, y estara disponible para revision por parte de las autoridades
competentes cuando asi lo requieran en el ejercicio de sus atribuciones.

8. Confidencialidad
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Toda informacién proporcionada por el usuario durante el proceso de reclamacién sera tratada
con estricta confidencialidad y conforme al Aviso de Privacidad Integral del Asesor, disponible en
bioongo.com/privacidad.

Los datos personales del reclamante y la informacién relacionada con la reclamacién no seran
divulgados a terceros, salvo:

» Cuando exista requerimiento formal de autoridad competente en el ejercicio de sus
atribuciones.

» Cuando sea necesario para el analisis y resolucién de la propia reclamacion (por ejemplo,
comunicacion con intermediarios financieros involucrados).

» Cuando el propio reclamante autorice expresamente dicha divulgacion.

9. No represalia

El Asesor manifiesta que ningun usuario sera objeto de represalias, discriminacion o trato
desfavorable como consecuencia de haber presentado una queja o reclamacién. La relacion
contractual y de servicio se mantendra bajo los mismos términos, con excepcion de aquellos
casos en que la propia reclamacion derive de una decision legitima de terminacion del servicio
por incumplimiento contractual o causas justificadas.

10. Mejora continua

El Asesor utilizara el registro y analisis de las reclamaciones recibidas como insumo para la
mejora continua de sus procesos, politicas y servicios. Con periodicidad al menos anual, se
realizara un analisis de las reclamaciones recibidas con el fin de:

» Identificar patrones o causas recurrentes.

» Detectar oportunidades de mejora en los servicios prestados.

» Actualizar el presente Procedimiento cuando resulte necesario.

e Fortalecer la comunicacion con los usuarios.

11. Vigencia y modificaciones

El presente Procedimiento entra en vigor a partir de su publicacion y permanecera vigente hasta
que sea sustituido o modificado por una version posterior. Cualquier modificacion sera publicada
oportunamente en el sitio web del Asesor (bioongo.com) y comunicada a los clientes por los
canales habituales.

Pagina 7 de 8



CABZ - Folio CNBV 30149

Fecha de ultima actualizacién: Mayo 2026.

Atentamente,

\Y
Claudw_rt}Bu/stamante Zardain

Asesor en Inversiones Independiente - Folio CNBV 30149
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