REGLAMENTO DOE DEFENSA DEL CLIENTE DE
ARGENTA PATRIMONIOS. EAFL, S.L.

I. INTRODUGCION Y OBJETIVOS
Articulo 1. [ntroduccién

El presente Reglamento de Defensa del Cliente se elabora en cumplimiento de la Orden
ECO/ 73412004, de 11 de Marzo, sobre los Departamentos y Servicios de Atencién al
Cliente y el Defensor del Cliente de las Entidades Financleras (en adelante, "Orden
ECO"), que desarrolla el capltulo V fa Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de
.reforma del slstema financierg, y de la Ley 24/1988, de 28 de julio, del Mercado de
Valores (en adelante, “Ley del Mercado de Valores”} y su normativa de desarrollo, que
establecen la necesldad de que las EAFls dispongan o, deleguen en terceros, de un
Senvicio de Atencion al Cliente especializado en atender y resolver las quejas y
reclamaciones que presenten los clientes y aprobar un Reglamento para la Defensa del
Cliente, que regule 1a actividad del departamento o servicio de atencion del cliente.

En este contexto, el Administrader Unico de ARGENTA PATRIMONIOS, EAFI, S.L. (sn
adelante, "la EAFI") aprob¢ el presente Reglamente para la Defensa del Cliente (en ade-
lante, “el Reglamento”)

Articulo 2. Objetlvos del Reglamento

El presente Regltamento tiene como objetivo fundamental regular los procedimientos
internos establecidos por la EAFI| para |a proteccidn de los derachos da los clientes y, en
concreto, regular el Servicio da Atancidn al Cliente de la EAF| (en adelante, “el Servicio™)
como organo encargado de atender y resolver las qusjas y reclamaciones que presenten
los clientes de la EAFI, todo ello de conformidad con lo establecido en la Orden ECO
734/2004, antes menciohada. -

Il. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
Articuio 3. Designaclén del titular y de la composicidn del Serviclo

El Titular del Servicio ser& designado por el Administrador Unico de la EAFI,

La designacién sera comunicada al Comigionado para la Defensa del Inversor.
Asimismo, ¢l Administrador Unico de la EAF| serd competente para aprobar la
composicién del Servicio, que deberd contar con el personal suficlente para e comecto

desarrollo de las competencias que el Servicio tiene atribuldas por la legislacién aplicable
y el presente Reglamento.




Articulo 4, Autonomia y madios

La EAFi adoptard las medidas necesarias para separar el Servicio de los restantes
departamentos comerclales u operativos de la EAF, de modo que se garantice que el
Servicio tome de manera auténoma sus decisiones referentes al ambito de su actividad y
se aviten conflictos de interés. ' ,

Asimismo, se asegurara de que sl Servicio esté dotado de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados para ef cumplimiento de sus funciones.

La EAF| estableceré los procedimientos y medios adecuados con abjeto de permitir que
el Servicio:

-« Reciba en un plazo méximo de tres dias hébiles ias quejas o reclamaciones
presentadas en las oficinas de la EAFI.

+ Recabe de los dislintos departamentos de la EAFI toda la informacién que
resulte necesarla a los efactos de tramitar y resolver las quejas y reclamaciones.

+ Emita la resolucién de |a queja y reclamacion en ! plazo establecido al efecto,

La EAF| adoptara las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos
previstos para la transmisién de la informacién requerida por el Servicio al resto de
servicios de la organizacion, respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y
coordinagion. :

Articulo &. Formacidén

La EAFI| debera adoptar las acciones necesarias para que el personal de| Servicio
disponiga de un conocimiento adecuado de ia normativa financiera y del mercado de
valores y, en especial, la nonmativa sobre transparencia y proteccion de los clientes de
servicios financieros,

En este sentido, la EAF procuraré que el personal de! Serviclo reciba la nacesara
formacién en la materia.

lil, TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
Articulo 8.- Condiclones del Titular del Servicio

El Titular del Serviclo debera ser una persona con honorabllidad comercial y profesional,
y con conogimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.




Articulo 7. Duracién del cargo de Titular

Ei nombramiento del Titular del Servicio se producira por un periodo méximo de cuatro
afios y podré ser renovado per iguales perfodos de tlempo cuantas veces seo considere
oportuno.

Articulo 8. Causas de Incompatibilidad
No podran ser elegidos para el cargo de Tiular del Servicio aquellas personas que
tengan antecedentes penales, se encuentren procesados o se hublera dictado auto de
apertura de juicio oral por cualquier delito.
Articulo 9. Terminacion del cargo de Titular
El Titular del Servicio cesard en su cargo a la expiracién del plazo para el que fue
nombrado, salvo que la EAFI acordara su renovacién en la forma establecida en ef
articulo 3.
Asimismo, sera cesado en el cargo por cualquiera de las causas siguientes:

» Incapacidad para el desarrolla de las actividades inherentes al cargo.

» Haber sido condenado por delitc en sentencia firme.

» Que desaparezcan las clrocunstancias que motivaron su nombramiento.

* Renuncia.

. Iricumplimiento grave de sus obligacicnes.

Serd competente para cesar al Titular el Administrador {Unico de la EAFI, quien debera
dejar constancla en el acuerde del moiive del cese.

Una vez el cargo queds vacante, el Administrador Unico de la EAFI procedera al

nombramiento de un nuevo Titular del mismo dentro de {05 freinta dias sigulentes al que
se produjo [a vacants.

IV. COMPETENCIAS DEL SERVICIO

Articulo 10. Competenclas del Serviclo

Es competencia del Servicio la tutela y proteccidn de los derechos e Intereses de los
clientes legal o contractuaimente reconocidos, asl como procurar que las relaciones




entre la EAF y sus clientes se desarrollen en todo momento conforme a los principios de
buena fe, equidad y confianza reclproca.

Asimismo, serd competencia del Servicio promover el estricto cumplimiento de la
normativa sobre proteccion a la clientela y fransparencia y de las normas de conducta
del mercado de valores y, en particular, del principio de eguidad.

En concreto, ¥ en cumplimiento de sus competenclas, corresponde al Servicio:

¢ Resolver las quejas y reclamaciones que los cllentes puedan plantear en relacion
con las operaciones, contratos o servicios de inversién y, en general, con todas
las relaciones entre la EAFI y sus clientes, en las que, a juicio de éstos, se
hublesen vulnerado sus derechos legal o contractualmente reconoeidos,

» Resolver las cuestiones planteadas por los. distintos departamentos de la EAFI,
con respacto a sus relaciones con los clientes,

s Colaborar con los diferentes departamentos de la EAF! con objete de promover

el cumplimiento de la normativa en materla de proteccién a la clientela y

~ transparencia. En especial, colaborar con [a Funcién de Control Interno y
Cumplimiento Nommativo,

¢ Colaborar, en el ambito de sus atribuclones, en la elaboracién de la normativa
interna, :

» Atender las solicitudes de informaclén por parfe de los Comisionados para la
Defenga de los Clientes de Servicios Financleros.

V. OBLIGACIONES DE LA EAFI
Articulo 11. Obligacién de colaboraclén

La EAF! otorga gran importancia a observar, en las relaciones con sue clientes; un
cumplimiento estricto de la normativa aplicable asi como de las buenas practicas
financieras. Por ello, la EAF! adoptara las medidas que resulten necesarias para que el
Servicio desemperie las funciones atribuidas por la normativa aplicable y por el presente
Reglamento,

En este sentido, la EAFI colaborara con e Servicio en todo aguelio que favorezea el
mejor ejercicio. de sus funciones y, especialmente, facilitara toda la informacién que le
sea solicitada por aquél en materias de su competencia y en relacion con las cusstiones
que se sometan a su consideracién,




A tal efecto, todos los empleados, directivos y administradores de la EAF| estan
obligados a colaborar con el Servicio, facilitando los datos, informes, opiniones y pruebas
que el Serviclo les solicite. :

Asimismo, la EAFI, a través de su Administrador Unico, reciblra las quejas qua' puedan
formularse respecto a la actuacion de! Servicio y adoptara, en su caso, las decisiones
que estime pertinentes. '

Articulo 12. Obiigaciones de la Informacién

La EAF| pondra a disposicion de sus clientes, en todas sus oficinas ablertas al publico v,
en caso de que celebren contratos con los clientes por medios teleméticos, en su pagina
“web", la siguiente informacion:

‘e La existencia del Servicio de Atencién ai Cllente, con indicacién de su direccién
postal y electrénica,

e La obligacion por parte de la EAFI de atender y resolver las quejas y
reclamaciones presentadas por sus clientes, en el plazo de dos meses desde su
presentacién en el Servigio,

o Referencia al'Comisionado para la Defensa del Inversor, con especificacion de
st direccion postal y elecirénica, y de la necesidad de agotar la via del Servicio
de Atencién al Cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante dicho
Comisionado,

s  El presente Reglamento para la Defensa del Cliente,

s Referencias a la normaliva de traﬁsparencia y proteccién del cliente de servicios
financleros.

V1. PROCEDIMIENT © PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 13. Objeto

Los clientes podran dirigirse al Ssrviclo ¢uando estimen que la EAF| haya conculcado
con su actuacién la normativa sobre transparencia y proteccién a la clientela o cuando
considaren que la EAFI haya incumplido, total o parclaimente, sus obligaciones legales ¢
contrachuales.

Articulo 14, Forma

La presentacién de las quejas y reclamaciones podré efectuarse, personalmente o '
mediante reprasentacion, en papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos,
siempre que estos permitan [a lectura, impresion y ¢conservacion de los documentos.




El procedimiento se iniciaré mediante la presentacion de un documento en el que ge
hara constar; -

+ Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona gue lo
represents, debidamente acreditada; niimero del D.N.1. para las pérsonas fisicas
y datos referidos a registro publico para las juridicas,

¢ Motivo de la queja o reclamacién, con especificacién clara de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento,

« Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hayan producide los hechos
objeto de la queja o reclamaclén,

¢+ Que el reclamante no tisne conocimiento de que la materia objefo de Ia queja o
reclamacion ekta slendo .sustanciada a través de un procedrmlento
administrativo, arbitral o judiclal,

*  Lugar, fechay firma.

El reclamante debera aporar, junto con e documento anterior, las pruebas
documentalas que cbren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Serviclo, en cualquier oficina
de la EAFI, asl como en la direccidn de comreo eIectrénIco que $¢ habllite a tal fin,

La presentacién y tramitacion de reclamaciones ante el Serviclo tiene caracter totalmente
gratulto.

Articulo 15. Plazo
La presentacion de una queja o reclamacién por parte de un cliente ante el Servicig
debera hacerse dentro del plazo de dos afios, a contar desde la fecha en qus el clfente

tuviera conocimiento de los hechos causantes de ia queja o reclamacion.

Las quelas o reclamaciones presentadas fuera de plazo serdn rechazadas.

Vil. TRAMITACION DE LAS RECLAMACIONES.
Articulo 18. Admlisién a tramite

Recibida la queja o reclamacién por la EAFI, ésta serd remitida al Servicio, que
procadera a la apertura de expediente.




La EAFI deber4 acusar recibo por esarito y dejar constancia de la fecha de presentacion
a efectos del cdmpuio del plazo para resolver.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda
exigirse su reiteracion ante distintos érganos de la EAFI.

Si no se enconirase suficlentemente acreditada la identidad de! reclamante, o no
pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se le
requerira para completar la documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales,
con apercibimiento de que si asf no lo hiclese, se archivaré la queja o reclamaclén sin
més tramite.

Sélo podra rechazarse la admisién a tramite de las quejas ¥ reclamaciones en los casos
siguientes:

+ Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables,

» Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acclones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los érganos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio,
o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias, )

¢ Cuando las cuestiones objeto de queja o reclamacion no se refieran a intereses y
derechos legalmente reconocidos & las personas como clientes de la EAF,

e Cuando se presenfen quejas o reclamaciones que sean reiteracion de ofras
anteriores ya resueltas, presentadas por-el mismo cllente en relacién a los
mismos hechos,

« Cuando haya transcurrido ei plazo de dos afios para la presentacién de las -
qusjas o reclamaciones, '

Cuando el Serviclo tenga conocimiento de la tramitacion simultdnea de una queja o
reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbftral o judicial sobre la misma
materia, deberé abstanerse de tramitar dicha queja o reclamacién,

Cuando-se entlenda no admisible a trdmite Ia queja o reclamacion, por alguna de las
causas indicadas, e pondrd de manifiesto al inferesado mediante decisidn motivada,
dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones, Una vez el
interesado conteste, en casc de que se mantengan las causas de inadmision, se le
comunicara la decision final adoptada,

Rechazada la admision a tramite de-una qusja 0 reclamacién, est& no podrd ser
planteada de nuevo ants el Servicio.

Articulio 17. Tramtiacién




Durante la tramitaclén del expediente, e! Servicio podra recabar, tanto del reclamante
como del. departamento o departamentos implicados, cuantos datos, aclaraclones,
informes o elementos de prueba Juzgue necesarios para ia resolucién del caso. El
Serviclo podra fijar en cada caso plazos prudenciales para cumplimentar estas
peticiones.

Artfculo 18. Allanamlento y desistimlento

Si a la vista de.la queja o reclamacion, la EAFI recfificase su sltuacidn con el reclamante
a satisfaccidn de éste, deberd comunicaro a la instancia competente y justificario
documentaimente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado, En tales
casos, se procedera al archivo de la queja o rectamacién sin mas framite.

Los interesados podran desisiir de sus quefas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dard lugar a la finalizacion inmedlata del procedimiento en lo que a la
relacion con el interesado se refiere.

No obstante, el Servicio podra acerdar la continuacién del mismo en e marco de su
funcion de promover of cumplimiento de la normativa de tranSparenma y proteccion de la
clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

Articulo 19. Plazo para dictar la resolucién

El Servicio dispondra de un plazo de dos meses a contar desde la presentacion de la
gueja o reclamacion, o desde que se complete la documentacién necesaria, para dictar
su pronunciamiento, pudiende el reclamante .a parlir de la finalizacién de diche plazo
acudir al Comisionado para la Defensa de! Inversar,

Articulo 20. Contenldo y notificacion de |la resolucidn

Las resoluciones del Servicio que decidan las quejas o reclamaciones a él sometidas
serdn siempre motivadas, conteniendo unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada. Dichas resoluciones se fundaran en las normas juridicas aplicables al caso,
las clausulas contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la clisntela, ast
como las buenas practicas y usos financieros. En caso de que Ia resolucién se aparte de
los criterios manifestados en expedientes anteriores similares, se expresaran las razones
que justifiquen el cambio de criterio.

Las resoluciones del Servicio contendran referencia expresa a la facultad que asiste al
reclamanie para, en caso de disconformidad con el resultado dal pronunciamisnto, acudir
al Comisionado para la Defensa del Inversor.

Una vez dictada [a resolucién, sera notificada al reclamante en un plazo méximo de diez
dfas naturales a contar desde la fecha de la resolucion, a través del mismo medio en que




hubiera sido presentada la queja 0 reclamacién, a no ser que el reclamante designe
expresamente otra forma.

VIll. EFECTOS DE LA RESOLUCION.
Articulo 21. Efectos de Ia resolucion para el reclamante y para la EAFI

El reclamante no estd obligado a aceptar la resolucién dictada por ! Servicio, pudiendo
ejercitar las-actuaclones adminhistrativas y las acciones judiciales que estime oportunas.

En caso de que la resoluclén sea favorable al reclamante, y previa conformidad por parte
de la EAF|, se ejecutar4 la resolucién en el plazo maximo de un mes cuando en ella se le
obligue a pagar una cantidad o a realizar cualquier otro acto a favor del cliente, salvo que
dadas las circunstancias del caso, 1a resolucion establezca un plazo distinto.

1X. INFORME ANUAL E INFORMACION SEMESTRAL.

Articulo 22, Informe Anual

Dentro del primer timestre de cada afio, el Servicio presentara ante e} Administrador
Unico de la EAFL un Informe explicativo del desarrolio de su funcidn durante el ejercicio
precedente.

El Informe Anual tendré e} sigulente ¢ontenido minimo:

» Resumen estad(stico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién
sobre su namero, admisién a tramite y razones de inadmision, motlvos y
cuestiones planteadas en las quejas y reclamacionas, y cuantfas & importes
afectados, ‘

+ Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del carécter favorable o
desfavorable para el reslamants,

- = Criterios generales contenidos en las decisiones,

» Recomendaciones o sugeréncias derivadas de su experiencia, con vistas a ung
mejor consecucién de [os fines que informan su actuacion,

» . Podran incluirse en el Informe Anual' recomandaciones o sugerencias
encaminadas a facilitar las mejores relaciones entre 1a EAFI y sus clientes.

Asimismo, la EAFI podréd acerdar la publicacién de aquellas resoluciones que
crea convenientes, dado su Interés general, mantenlendo en todo caso la reserva




bR J

raspecto a Ia identidad de las partes intewinlentes;N meénos un resumen del
Informe se integrara en la Memorla anual de la EAFI.

Articulo 23. Informaclén semastral

Con caracter semestral y dentro de los primeros & dias del mes de enero y julio, e
Servicio de Atencidn al Cliente presentaré la siguiante informacion:

a) Reclamaciones recibidas pendientes de resolucidn al inicio del periodo,
diferenciando entre clientes minoristas, cllentes profesionales y otrgs,

b) Reclamaciones recibidas en el periodo, diferenciando entre clientes minoristas,
clientes profesionales y otros. :

¢) Reclamaciones resusltas en e! periodo, diferenclando entre clientes minoristas,
clientes profesionales y otros. :

d) Reclamaciones pendientes de resolucién al final del periodo, diferenciando entre
clientes minoristas, clientes profeslonales y otros.

Articulo 24, Modificacién del Reglamento

El presente Fiaglamento podra ser modificado por el Administrador Unico de la EAFI,
previa aprobacion por parte de la CNMV.
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