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Riva v GARCIA

GESTION

RIVA Y GARCIA GESTION, 8.G.L1.C,, S.A.U,
Reglamento para la Defensa del Cliente

Artfculo 1. Objeto.

El presente Reglamento tiene por objeto regular la estructura, los deberes, requisitos y
régimen de gctuacion gue debe cumplir el Departamento de Atencidn al Cliénte,

Articulo 2. Ambito de aplicacién.

RIVA Y GARCIA GESTION, $.GLLE., S.AU. estd sujeta a cuanto se dispone en este
Reglamento, ‘

Las obligaciones recogidas en este Reglamento estardn referidas a las guejas y
reclamagclones presentadas, directamente o medianie representacion, por todas las
personds flsicas o juridicds, espdiiolas © exbranjeras, que rednan la condicion de.
usuario de los setvicios financleros prestados por la entidad sujeta slempre. que fales
quejas y reclamaciones se tefteran o sus intereses y derechos legdalmente
reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela o delas buenas prdcticas y usos financleros,. en particular,
del principio de equidad., '

SECCION PRIMERA |
Departamento de Atenclén al Cliente.
Artfculo 3, Deberes del Deparfamento de Atencidn al Cliente.

El Departamerito de Afencion al Cliente tiene por objeto atender y resoiver las quejas

y reclamaciones que los clientes de la entidad sujetas les presenten; relacionadas
con-sus intereses y derechos legalmente reconocidos,

Arifculo 4. Requlsitos del Departameénto de Aténcién al Cliente,
Titular

1. Bl fitular del Departamienio de Atencidn. al Clierite deberd ser persona con
honorabilidad.comercial y profeslonal y con conocimiento y experiencla adecuados.
paraejercer sus funciohes.

2. El fitular del Departamento de Atencién al Cliente serd designado por el Consejo

de Administracién; lo cual serd comunicddo ¢ la Comisidn Naciondl del Mefcado. de
Valores.
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3, H fitular del Departamento de Atencién ¢l Cliente podrd ser desighado por un
perfodo maxime de cinco afios, prorrogables.

4, Serdn Incompatibles y no podrdn ser elegidos para desempehar el cargo de titular
del Departamento de Atencién al Cliente las personas quée no cumplan los requisitos
establecidos para el mismo.

Deberd ser cesado de dicho cargo el Titular que: habiendo cumplido los requisitos
exigidos para su nombramisnto dejase de cumplitlos en momento posterior,

Separacidn

E Departamento de Afencién al Cliente deberd estar separado de los restantes
Deparfamentos comerciales U operatives de la organizacion, de modo que se
garanfice que aquél fome de manera auténomd sus decisiories referentes al dmbito
de su aclividad y se eviten conflictos de interés.

Medios

El Departamento de Atencién ol Cliente deberd disponer de los medios humanos,
materiales, técnlcos y organizatives adecuadds pard el cumplimiento de  sus
funiciories, atendiendo en todo momento al nivel de aclividad de las entidades
sujetasy al volumen de guejas y reclamaciones recibidas,

Arifculo 4. Procedimiento de tramitacién de quejas y reclamaciones:

Los clientes de la entidad sujeta presentarén ante el Deparfamento de Atencion af
Clierite las quejas y reclamaciones que tengan sobre el funcionamiento de. fa
enfidad sujeta y el modo en que con ellos opera,

Ademds de. indicar el lugar y fecha en que se formulan, y de venir debidamente
firmadas, las guejas y reclamaciones deberdn contener:

a) El nombre y apellidos del interesado persond fisica o la denominacién de
la persona juridica, con identificacidén de la persond :gue 1a represente y
acreditacion de tal condicidn, salvo due ya obre én. los régistros ds la
entidad sujeta, y el nimero del D.NIl, de las personas flsicas y los datos del
registro publico de las personas jurfdicas,

b) Ef objeto y motivo de la queja o reclamacion y las operaciones y hechos
concretos @ que se refieren, con especificacion de las cuestiones sobre las
due se plde una decisién del Departamento de Atencldn al Cliente.

¢} La oficing, departamento o semvicie de la enlidad sujeta donde se
hubieran produdido los hechos objeto de la quejd o reclamacion.

d) Ladeclaracién de que el reclamante desconoce que la cuestidn objeto
de su queja esté siende sustanciada d fravés de un procedimiento
administrativo, arbitrdl o Judicidl.
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&) La forma y lugar en que el reclamante desee recibir las nofificaciones
que deban cursdrsele en relacién con su queja o reclamacion; de acuerdo
con las modalldades de presentdcion que se recogen en éste articulo.

Las guejas y reclamaciones deberdn ir.acompafadas de:las proebads documentdales
en que se fundamente, siempre. que obren en poder del reclamante. En ofro caso,
los reclamantes deberdn indicar las personas o enfidades que las pueden facilitar y
los archivos'y registros en que se hallan.

Las quejas Y reclamaciones podrén preseniarse dentro del plazo de los dos afios
sigulentes a la fecha en que el cliente conocid los hechos a que se refliera su gueja o
reclamdcion,

Las quejas y reclamaciones podrén presentarse por escrito o, én el caso de dque la
correspondlente entidad sujeta: cuente con medios que cumplan las exigencias
legales de la fima elechdnica; fambién por medios. informaticos electonicos y
telemdaticos.

Arliculo 7. Acuse de recibo.

El Deparfamento de Atencién ol Cliente de la comespondiente enfidad sujeta
acusardrecibo dl cliente de su queja o reclamacion, dejaré constancia de la fecha
en que fue ante él presentdda ¢ efectos del computo del plazo pard resolverda.

Arliculo 8, Subsanacién de etrores y aclaraciones.

I. En los cosos en que no esté suficientemente acreditada o identidad del
reclamante o de que su escrifo no establezca con la minima claridad exigible los.
hechos a los que se refiera y su objeto y finalidad, el Departamento de Atencién al
cliente le requerird para que complete la documentacidn en e plazo de diez dicis
naturales, indicéndole que, de ne hacetlo ser procederd a-archivar su guejd sin mdés
tramite.

2. El plazo que el reclamante emplee en aporfar los datos que se le requieran no se
incluird en el plozo de dos meses en.que debe serresvelta su reclamgcion,
Articulo 9. Inadmisién a trdmite.
1. Los quejas y reclamaciones serdn inadmitidas a tramite en los sigulentes casos:
d) Tener por objeto materias -ajenas al dmbite de proteccién y defensa
previsto eri el arficulo 2.de este Reglamento,
b) No referirse a.operaciones concretas del reclamante.

c) Ser e],e_rc:i'c,io de recursos © qc‘ciones distintos, cuyo conocimiento
correspondd g érganos adminisirativos, arbifrales o judiciales.
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d) Estar pendiente una resolucién o litigio sobte el asunto a que se refiera la
gueja o reclamacién.

e} Haber sido resuelto el asunto en un previo procedimiento administrativo,
arbitrar ¢ judicial.

fy Ser refteracién. de previas quejas y- reclamaciones presentadas pot el
mistno ¢liénte en reldacion con los mistmos hechos,

g} Presentarse fuera del plazo de los dos afos previsto por el articulo. & del
presente Reglamento.,

h) Omitir datos-esenciales e insubsanables para tramitarias.
i) No concretarlos-motivos de la queja o rectamacion.

2. BEn el cdso de que puedd cohcunlr algundas de esas causas de inadmision, el
Departamento de Atencidén al Cliente lo pondrd motivadamente de manifiesto al
reclamante, concediéndole un plazo de diez dias naturdles pora que pueda
presentar sus diegaciones dl respecto y adopiard 1o resolucion procedente,

3. Ese mismo orden de proceder se seguirdn cuando, una vez iniclada la framilacién
de und queja o reclamacion, llegue a conocimiento del Depdrtaments de Atencién
al Cliente que, sobre la misma materia, se estd tramitando simultdneamente un.
procedimienio administrativo, arbitral o judicial.

Arliculo 10, Desistimiento,

1. Lo$ reclamanites podrén desistic de sus: quejas ¥ reclamdiciohes en cudlquier
momento, lo que dard lugar a que el Departamento de Afencién dl Cliente dicte
ungresolucion por la que se concluyd inmediatamente. el procedimiento.

2. En aquellos supuestos en los que se aprecie. que la cuestion planieada per la
reclamacion liene un especial inferés y relevancia para la iransparencia y
proteccion de la clientela y las buenas practicds y usos financieros el Departamento
de Atencion al Cliente podrd acordar que prosiga su examen pard promover el
cumplimiento y evolucién de asa regulacion, Lo framitacion procedente en tales
casos serd la exigida por la indole del asunto y excluird toda referencia al reclamante
y o la entidad sujeta inicialmente involucrados,. respecte de cuya idenfidad se
observard la mdas esiticta reserva vy confidencialidad.

Atficulo 11, Allanamiento,:

L. Ld enfidad sujeta a la que se refierd la quejary reclamacién podrd dllanarse a lo
que en ¢lla se solicite v adoptar las decisiones necesarias para dar satisfaceion df
criterio del reclamante.
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2. Previa comunicacién dirigida en ese senlido, a la que deberd acompariarse la
oportuna prusba documental sobre las decisiones adoptadas y su aceptacion por el
reclamante, el Departamento de Atencidn al Cliente dictard una resolucién por o
que archivard la queja o reclamacién sin mds trdmite.

Arliculo 12. Decistén final,

1. Concluida la framitacion que exija lg queja o reclamacién, de acuerdo con las
previsiones del presente Reglamento, el Departamenio de Atencidh al Cliente
dictard su decision findl, que recogerd con claridad las conclusiones que alcance
respecto de las cuestiones planteadas.

2. Las decisionss se fundamentardn en Jas cldusulas confractudles, normas de
transparencia y proteccion de la clientela y buenas précticas y usos financieres que
sean relevantes para el caso,

3. Las decisiones serdn siempre mofivadas y, en los casos en qué se aparfe de los
criterios sustentados en previos expedientes similares, explicitarén las razones que
fundamenten el cambio de ciiterlo.

4. Las decisiones. se nofificardn a las partes afectadas en el plazo de los diez dias
naturales siguientes a su fecha. En el caso del reclamante se le nofificardn en la
forma que haya indicado en su escrito inicidl y de dcuerdo con los mismos raquisitos v
condiclones previstos para presentaclon de las quejas y reclamaciones.

Artfculo 13. Obligacién de remisién de informacién,

1. La informacion tequeiida por-el Departamento. de Atencidn al Cliente déberd ser
puesta o disposicion de éste por las dreas a fas que se ha soelicitado en el plazo
mdéximo de siete dids hdblles, Dicho plazo. podré ser objeto de extensién por idéntico
perfodo, previd solicitud ol Titular del Departamento de Atencién al Cliente si
concurren causas que la justifiquen,

2. La transmisién de informacion entre el Departamento de Aténcién al Clisnte v el
resto de Departamentos de la Entidad Sujeta responderd o los principlos: de rapidez,
seguridad,-eficacia y coordinacién.

Arliculo 14. Plazo méximo de resolucién de quejas y reclamaciones.

El Deparladmento de Atenclén al Cliente dispondrd de un plazo mdéximo de dos
meses, a contar desde Id presentacion en debida forma ante el misma de la queja o
reclamacion; para dictar un pronunciamiento, pudiendo el reclamante o partir de Ia
finalizacion de dicho plazo-acudir al Servicio de Reclamaciones.de Jd CNMY.
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SECCION SEGUNDA
DEFENSOR DEL CLIENTE
Articulo 15, Defensor del Cliente

RIVA'Y GARCIA GESTION, $.G.LL.C., $.AU. de conformidad con la legislacion vigente,
podré designar un Defensor del Cliente, el cual podrd ser comn a ofras entidades.

SECCION TERCERA
Arliculo 16. Servicio de Reclamaciones de I CNMYV.

En caso de que el cliente considere:que su queja o reclamaciédn no ha sids atendida
por el Departamento de Afencién dl cliente de forma satisfacteria podrd dirgirse dl
Servicio de Réclamdciones deld CNMV.

Para .acudir a dicho Servicio es preciso previamente haber obtenide un
pronunciamiento por parte del Departamento de Atencién al Cliente de la entidad
sujeta, dando por findlizada dicha via de reclamacién.,

Artfeulo 17, Informe anual.

1. & Departamento de Atencidén al Cliente presentard ante el Consejo de
Administraclén dentro del primer trimestre de cada afio, un informe explicativo del
desarrollo de su funcidn durante el sjercicio precedente; H informe deberd tener
como minimo-el contenido sigulente:

) resumen estadistico delas quejas y reclamaciones atendidas, con indicacién
de su nUmero, admision a frémite v razones de inadmisién, molivos y
cuestiones plantsadas en las qusjas y reclamaciones, v cuantias e importes
afectados,

b} resumen de las decisiones dictadas; con indicacién del cardeter favorable o
desfavorable pata el recldmante,

¢ criterios generales contenldos en las decisiones,

d) recomendaciones o sugerencias derivadas de. su experiencia, con vistas o
uhd mejor consecucion de los fines que informan su actudcion.

2, Al menos un resymen de! informe se integrard en lka memoria anuat de las entidad
SUJe’ra El contenido serd determinado por el Consejo-de Adminisiracion de la enfidad
sujeta, en el momento de formulaclion de.las cuentds anudles.
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