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PREAMBULO

La Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero,
adopta una serie de medidas protectoras de los clientes de servicios financieros, entre las
cuales se encuentra el deber de las empresas de asesoramiento financiero, de contar con un
departamento o servicio de atencién al cliente,

En desarrollo de dicho precepto normativo, la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre
departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente, establece fa
obligacién de que cada empresa de servicios de inversién adopté un reglamento que regule
la. actividad de dicho departamento o servicio y, en su caso, la figura del defensor del cliente.
Se pretende con ello mejorar las condiciones de proteccion de los usuarios de servicios
financieras, facilitando a estos todos los cauces posibles para hacer llegar a las EAFs
cualesquiera quejas o reclamaciones que puedan tener, asi como proporcionando un
procedimiento agil y sequro para la atencion y resolucién de éstas.

Adicionalmente, la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espanol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013, relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo, sefiala el
plazo en el que la entidad deberé resclver las reclamaciones presentadas por sus clientes
que tengan la consideracién de consumidor y estableciendo el procedimiento y plazos que
tienen los clientes para acceder a mecanismos de resolucidn alternativa de litigios, que en el
caso de las Empresas de Servicios de Inversidn, la autoridad competente sera la Comisién
Nacional del Mercado de Valores {(en adelante, CNMV).

En cumplimiento de lo previsto tanto en las normas anteriormente sefialadas, es intencién de
NORZ PATRIMONIA EAF, 5.L. (en adelante, la EAF) dictar el presente Reglamento para la
Defensa del Cliente, que garantice una adecuada proteccidn a los usuarios de servicios
financieros que contraten con esta sociedad.

Se pretende, por tanto, mediante el presente Reglamento, regular de una forma sistemética
y completa el funcionamiento del Servicio de Atencidén al Cliente (en adelante, SAC),
asegurando el facil acceso por parte de los clientes al sistema de reclamacidn, asi como una
agil tramitacion y resolucion de las quejas o reclamaciones interpuestas por aquéllos.
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1. Objeto
El presente Reglamento tiene por objeto la regulacidn de los requisitos y procedimientos del

Servicio de Atencidon al Cliente de NORZ PATRIMONIA EAF, S.L.

2, Ambito de aplicacién

Las - obligaciones recogidas en este Reglamento estardn referidas a las quejas vy
reclamaciones presentadas, directamente o mediante representacién, por todas las personas
fisicas o juridicas, espafiolas, o extranjeras que retinan la condicién de usuario de servicios
financieros prestados por la EAF siempre que tales guejas y reclamaciones se refieran a sus
intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa
de transparencia y proteccién a la clientela o de las buenas précticas y usos financieros, en
particular, del principio de equidad.

3. Designacidn del titular

El Titular del Servicio sera designado por el Organo de Administracién de la EAF (ver Anexo

[}.

4. Nombramiento, duracién del mandato, renovacién y cese

El Organo de Administracién de la EAF nombrara al titular del SAC, que serd una persona
con honorabilidad comercial y profesional, asi ‘como con conacimiénto y experiencia
adecuados para ejercer sus funciones. '

Tanto el nombramiento del titular del SAC como el cambio se comunicard a la Comision
Nacional del Mercado de Valores.

El titular del SAC seré designado con mandato indefinido y cesara por:

(iY  Por cesacién de la relacion contractual entre el titular del SAC y la EAF.
(i)  Por muerte o incapacidad sobrevenida.
(i) Por renuncia,
{iv] Porcese razonado.

El titular del SAC podra inhibirse y delegar en otra persona de la EAF cuando concurran
circunstancias gue menoscaben su imparcialidad y objetividad.
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5. Funciones
Las funciones del SAC son las siguientes:

a} Recibir las quejas o reclamaciones presentadas, en los términos del articulo 2 anterior,
porlos clientes de la EAF.

b} Tramitar dichas quejas o reclamaciones segin el procedimiento establecido en el
presente Reglamento y resolver fas mismas dentro de los plazos y con las formalidades
exigidas por el misma.

¢) Presentar ante la EAF informes, recomendaciones, y propuestas en todos aquellos
aspectos que sean de su competencia y que, a su juicio, puedan favorecer las buenas
relaciones que deben existir entre la FAF y sus clientes.

6. Deber de colaboracién

la EAF velard y adoptard cuantas medidas sean necesarias para garantizar que todos los
departamentos y servicios de la EAF faciliten al SAC cuantas informaciones éste solicite en
relacidn con el gjercicio de sus funciones.

Los procedimientos previstos para la transmisidn de la informacién al SAC por el resto de los
servicios o departamentos de la EAF responden a los principios de rapidez, seguridad,
eficacia y coordinacidn.

7. Iniciacién del procedimiento: presentacién de quejas o reclamaciones

El procedimiento se iniciard mediante la presentacién del escrito de queja o reclamacion,
que podra efectuarse personalmente o mediante representacion debidamente acreditadas,
en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que
permitan la lectura, impresidn y conservacion de los documentos. El escrito contendra los
siguientes datos:

()  ldentificacion del interesado (nombre, apellidos, DNl y domicilio) o, en su caso, de su
representante {(acreditando debidamente tal representacion).

(i  Motivo de la gqueja o reclamacion, indicando el departamento o servicio de la EAF
del que se deriva dicha queja o reclamacién y aportando los medios de prueba
{particularmente documentates) de que disponga.

{iii)  Indicacién del medio a través del cual el interesado desea que le sea notificada la
resolucién de su queja o reclamacién. En caso de no indicarse nada, se estard a lo
dispuesto en el articulo 15 siguiente,

(iv)  Declaracion de que el interesado no tiene conocimiento de que la materia objeto de
la queja o reclamacién esté siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

(v}  Lugar, fechay firma del interesado.

El interesado deberd aportar, junto al escrito anterior, las pruebas documentales que obren
en su poder en que se fundamenta su queja o reclaracion.
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Los clientes tendran derecho a presentar sus quejas o reclamaciones ante el SAC (Ver Anexo
[}, con sujecién.a las normas del presente Reglamento, a través de los siguientes medios:

a) Mediante presentacién de las mismas en el SAC.

b) A través de la direccion de correo electrénico correspondiente al SAC que a tal fin se
facilita en las oficinas de la EAF abiertas al publico (pudiéndose remitir por esa via, en su
caso, las correspondientes pruebas documentales que acompafien a la queja o
reclamacién).

¢} Enla oficina de la EAF que lo haré llegar al SAC.

d) Mediante correo ordinario dirigido al SAC, enviando la queja o reclamacién.

8. Plazo para la presentacién de quejas o reclamaciones

Los clientes dispondrdn de un plazo de dos (2) afios para presentar sus quejas o
reclamaciones, a contar desde la fecha en que el cliente tuviese conocimiento de los hechos
causantes de la queja o reclamacién.

Los clientes dnicamente deberan presentar la queja o reclamacién una vez, sin que pueda
exigirse su reiteracidn ante distintos érganos de la EAF,

Cualguier queja o reclamacidn que sea recibida por el SAC fuera del plazo establecido en el
parrafo anterior, no serd admitida por éste para su tramitacién y asi se comunicard
oportunamente al cliente, de la forma en que se establece en el articulo 14 siguiente.

9. Plazo para laresolucién de quejas o reclamaciones

Las quejas y reclamaciones recibidas por el SAC deberan ser resueltas por el mismo en el
plazo méximo de dos (2) meses, contado a partir del momento de la recepcién del escrito de
gueja o reclamacién junto, en su caso, a las correspondientes pruebas documentales en el
SAC.

10. Admisién a tramite

En caso de recibir la queja o reclamacidn en las oficinas de la EAF, si no es resuelta a favor
del cliente por la propia oficina ¢ servicio objeto de la queja o reclamacién, ésta serd
remitida al SAC, en un plazo méximo de cinco (5) dias.

El plazo previsto en e articulo 9 comenzard a contar, en cualquier caso, desde la recepcién
del escrito de queja o reclamacion junto, en su caso, a las correspondientes pruebas
documentales por el SAC. A estos efectos, el SAC deberd acusar recibo por escrito y dejar
constancia de la fecha de recepcidn a efectos del cémputo de dicho plazo. En caso de gue la
queja se reciba en las oficinas de la EAF, esta procederéd a remitirla al SAC en un plazo
maximeo de cinco (5) dias.

Recibida la queja o reclamacién por el SAC se proceder a la apertura del expediente.
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Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del interesado o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacidn, se requerird al
firmante para completar la documentacidn remitida en el plazo de diez (10) dias naturales,
con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivard la queja o reclamacidn sin més
trémite. £l plazo empleado por el interesado para subsanar los errores a que se refiere este
pérrafo no se incluird en el cémputo del plazo de dos (2) meses previstos en el articulo 8
anterior. : '

11. [Inadmisién

Sélo podrd rechazarse la admisidén a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes: )
.

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacidon no subsanables, incluidos los
supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion,

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos, arbitrales o
judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucidon o litigio, o el asunto haya
sido ya resuelto en aquellas instancias.

c) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
queja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos establecidos en el articulo 2 anterior.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relacién con los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentaciéon de quejas y reclamaciones
establecido en el artlculo 9 anterior. ‘

f) Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultinea de una queja o
reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma
materia, el SAC debera abstenerse de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible a trdmite la queja o reclamacién, por alguna de las causas
indicadas, se pondrd de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, déndole un
plazo de diez (10) dias naturales para que presente sus alegaciones. Una vez el interesado
conteste, en caso de que se mantengan las causas de inadmisién, se le comunicara la
decision final adoptada.

12. Tramitacion

El SAC podra recabar en el curso de la tramitacién de los expedientes, tanto del interesado
coma de los distintos departamentos y servicios de la EAF, cuantos datos, aclaracicones,
informes o elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decisidn.

La EAF tendrd un plazo de quince (15) dias para facilitar al SAC toda la informacién que le ha
sido requerida y presentar todas las alegaciones que estime oportunas, '
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13. Allanamiento y desistimiento

Si a la vista de la queja o reclamacidn, la EAF rectificase su situacién con el interesado a
satisfaccion de éste, deberd comunicarlo por escrito al SAC vy justificarlo documentalmente,
salvo que existiere desistimiento expreso del interesado, que también habra de ser por
escrito.

En ambos casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacién sin més tramite.

14. Finalizacién del procedimiento y notificacién

El expediente finalizard en el plazo méximo de dos (2) meses, a partir de la fecha en que la
queja o reclamacién fuera presentada en el SAC. ‘

La decisién serd siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacién, fundédndose en las clausulas contractuales, las
normas de transparencia y proteccién de la clientela aplicables, asi como las buenas
practicas y usos financieros. Igualmente, la decisién debera contener referencia expresa a la
facultad que asiste al interesado para, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento, acudir al servicio de Reclamaciones de la CNMV.

En el caso de que la decisidén se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberan aportarse razones que lo justifiquen.

La decisién serd notificada a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a contar
desde su fecha por cualquiera de los medios a que hace referencia el articulo 15 siguiente.

En ningdn caso la decisidn del SAC vincularé a la EAF en un eventual proceso judicial, arbitral
o administrativo, ni prejuzgard la decisidn que pudiere dictarse en tal eventual
procedimiento.

En caso de ausencia de resolucidn del SAC, o en caso de disconfermidad con ia misma el
reclamante podrd acudir al Servicio de Reclamaciones de la CNMV en los plazos
establecidos en el articulo 17.

5. Comunicaciones

Todas las notificaciones y comunicaciones a que hace referencia el presente Reglamento
podran realizarse por escrito o por medios informéticos, electrénicos o telematicos, siempre
que éstos permitan la lectura, impresién y conservacién de los documentos y cumplan los
requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de Firma Electrénica en cuanto a
la comprobacién de la identidad y demas circunstancias del interesado.

Para la determinacién del modo en que deban realizarse las oportunas notificaciones al
interesado, el SAC estard, en primer lugar, a lo que aq‘uél hubiera designado de forma
expresa en su escrito de queja o reclamacidn, tal y como dispone el articulo 7 anterior. En
caso de que el interesado no hubiera designado en su escrito el modo en que desea recibir
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las correspondientes notificaciones, el SAC cursara aquellas a través del mismo medio por el
que el interesado hubiera presentado su escrito de queja o reclamacién.

16. Informacién a los clientes

La EAF pondrd a disposicidn de sus clientes, en cualesquiera de sus oficinas abiertas al
puiblico la informacidn siguiente:

a) La existencia del SAC, con indicacién de su direccidn postal y electrénica.

b} La obligacién, por parte de la EAF, de atender vy resolver las quejas y reclamaciones

- presentadas por sus clientes, en el plazo de dos (2) meses desde su presentacién en el
SAC, asi como de informar acerca de la posibilidad que tiene el reclamante de acudir al
Servicio de Reclamaciones de la CNMV en caso de ausencia de resolucién del SAC, o en
caso de disconformidad con la misma.

©) Indicacién de la direccién postal y electrénica de los servicios de Reclamaciones de la
Comisién Nacional del Mercado de Valores, del Banco de Espafia, y de la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones, que funcionaran bajo el principio de

“ventanilla Unica, y atenderan las quejas y reclamaciones que presenten los usuarios de

servicios financieros, asi como la necesidad de agotar la via del SAC para poder formular |
tas quejas o reclamaciones ante dichas entidades,

d) El presente Reglamento'de funcionamientoe. _

e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccidon al cliente de servicios
financieros. '

-17. Servicios de Reclamaciones de la Comisién Nacional del Mercado de
Valores

En caso de disconformidad con la resolucién del SAC de la EAF, o en caso de ausencia de
resolucian, el reclamante dispondra de las siguientes plazos méximos para poder acudir &l
Servicio de Reclamaciones de la CNMV

—~  5i el reclamante es consumidor, contard con el plazo de un {1) afo desde que el SAC
haya emitido su resalucién, o de no haberla emitide, desde que debid resolver la queja o
reclamacidn, pudiendo presentar la reclamacién una vez transcurrido el plazo de un (1)
mes desde que se presentd la reclamacién al SAC.

~ 'Si el reclamante es inversor, contard con un plazo de seis (6) afios desde la produccién
del hecho causante, una vez transcurrido el plazo de dos {2) meses del que dispone el
SAC para dictar resolucién.

El plazo de resolucién por parte del Servicio de Reclamaciones de la CNMV dependeré de
los plazos establecidos por este organismo en cada momento.

Cualquier reclamacién podra ser presentada indistintamente ante cualguiera de los tres
servicios de reclamaciones {CNMV, Banco de Espafia, Direccién General de Seguros), con
independencia de su contenido, que se encargara de remitirla inmediatamente al servic_:id de
reclamaciones competente, en este caso a la CNMV.
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El servicio de reclamaciones informard a los servicios de supervisién cuando aprecien
indicios de incumplimientos graves o reiterados de las normas de transparencia y proteccién
a la clientela o de las buenas précticas y usos financieros por parte de una misma entidad.

18. Informe semestral dél SAC

Semestralmente, el SAC presentard ante el Organo de Administracion de la EAF un informe
explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que debera tener el
contenido minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
nimero, admisién a tramite y razones de inadmisidén, motivos y cuestiones p!anteadas en
las quejas y reclamaciones y cuantias e importes afectados.

b} Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del cardcter favorable o
desfavorable para el interesado. :

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacion.

e) Al menos unresumen del informe se integrard en la memeoria anual de la EAF.

19. Aprobacién y verificacion del Reglamento para la Defensa del
Cliente

El Reglamento para la Defensa del Cliente debe someterse a la aprobacién .de los
Administradores de la EAF. Esta versién del Reglamento ha sido aprobade por los
Administradores de NORZ PATRIMONIA EAF, S.L. con fecha 28 de julio de 2023.

Lla Comisién Nacional del Mercado de Valores ha verificado que el presente Reglamento
contiene la regulacién necesaria y que se ajusta a lo dispuesto en la normativa aplicable.

20. Maeadificacién del Reglamento para la Defensa del Cliente

Cualquier madificacién del presente Reglamento para la Defensa del Cliente debera ser
realizada por escrito y ser sometida a la aprobacidn y verificacién que establece el Articulo
19 anterior. '

Las modificaciones deben ser comunicadas a la CNMV para su validacién.
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ANEXO |

1) Direccién

NORZ PATRIMONIA EAF, S.L.
Numancia 187, 8° planta - 08034 Barcelona
Tel. 93.557.99.16

info@norzpatrimonia.com

2) Titular del Servicio de Atencidn al Cliente

Sr. Rafael Rabat Martinez

3) Direccidn del Servicio de Atencién al Cliente

NORZ PATRIMONIA EAF, S.L.
Numancia 187, 8® planta - 08034 Barcelona -
Tel. 93.557.99.16

info@norzpatrimonia.com
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ANEXO II - Formulario para la presentacion de reclamaciones - quejas

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE
RECLAMACIONES — QUEJAS

N WR/

AT NIRIEE NS

1.~ DATOS DEL RECL AMANTE

APFILLIDO | APEELIDD 7 KOMEBRE fo DENOMINACION SOCIAL) ONUNIF{a (1)
Calle " Jre [yisi | Localidad [ Provincia~ Codigoposal]  PAIs
o1 | i

—toneaelasnem |7

Tlffoo ds contacto |

DOMICILIO A EFECTQS DE NOTIFICACIONES (si es distinto del reclamiante}
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE {o DENODMBACION SOCIAL

I [piso | 1 ocolided Provincia Yddiga Pestall _PAlS

Calle

Teldfownlevantagtn | 7 [ Conee elcugnico |

1 bis=- DATOS DE OTROS CO-TITULARES [¢f procede)

APFLLIDG 1 APELLIDG 2 NOMBRE {o DENOMINACKON SOCIALY DNIREF (o €IF)
APELLIDO 1 | APELLIDO 2 NOMBRE {o DENOMINACION SOCIALY DNUNIF {o CIFy

i APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE {o DENOMINACION SOC|ALY DMYNIF (o CIR)
2-DATOS DEL REPRESENTANTE isi procede)} [debe acreditarse representdcion)
APELLIDO 1 APELUDO 2 NOMBRE {o DENOMINACION 500AL DNVNIF {e CIF)
Salle . _n|pia | Localidad | Provincia_ Codigo Postal]  PAIS

Telélanio de contecto | } Coneq electrénico

DORICILIO A EFECTOS DE NOTIFICACIONES {si es distinte del representante)
APELLIGO 1 APELLICO 2 NOMBRE {0 DENOMINACION SOCIAL)

Calle [ Tpiso | Localidad Pravinca_CodigaPastall FAIS
i~

Telom0 de contacio | | Correa elecieénico

3- DATOS DE ENTIDAD RECLAMADA

NGORZ PATRIMONIA EAF, SIL.
Cf Numancia 187, 8* planta
Barcelona - DBO34

info@norzpalimontacom

) 13
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4-MOTIVO DE RECLAMACION

A~ LA RECLARSACION ES SOBRE: {sefeccione una opcidn Elemre tas siguientes)

0 a1 propucTOS BE INVERSION *  {indigue st conoce Jos slyulentes deitos)

* Acciones, abligaciones, bonios estructurados, convertibles, partidpaciones prefercntes, permutas, vracrants, etc

Nomtye del producto

fSin Descripeidn

CALSAS

Comercializagion

Ordenes de compre-venta

Asesoramieito

Comisiones

Olras

O3 a2 ronpos DE INVERSION fo Inversién eoloctiva) (ridiggure si conoce fos siquientes dafos)

Nombre delfondo o liC

A [IN

Descripcién

CAUSAS

Comercializcitn

Suscipsiones- réembolsos

Asgsoramiento

Lomilstanes

Ouax

[71 A3 SOBRE OPERATIVA TELEMATICA
{1 A4 SOBRETESTAMENTARIAS

[ A5 omras

B. Concrete MOTIVQ: (debe aportar documentactdn justificante de los hechos sefolados)

64 ARO en que se produeron |os hechos reclamados:

Indiqua sk

C.1. El motivo dela reclamacién NO 3¢ encuentra pendlenie de resoluclén o litigle
ante 67ganos administeativos, arbitrales o jurisdiccionales

€.2, HO he presentado reclamacidn por [a mlsma cuestidn ante [a CNMY

Reglamento para ta defensa del Cliente

C/ Numancia 187, 8° planta - 08034 Barcelona

Tel. 93 557 99 10
info@norzpatrimania.com
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5-DESEG PRESENTARUNA:  RECLAMACION™ | | auem® ]

vl Toaditn fa consberecdn 2a rechimacisnes las prascitadas porios usuanes U ks finznseres qua poagan Ba macifexio,con |,
ploradn 2 chtons orerta S de v reerfs aderacha bechas corcrstos ferdata poc y prsticars e s entida s Broncie s rdamindas
G 0Tt pad abin b fpndi un peorckr s s s o demhes y e docien de peonatos oamplirioesze por b entdidss
recsovdu, de e acematha dr rvpserch y protccesn de rcbenteh o defas baeras prictoas y uszs Francio o (O FEC/AOLN0NL & Ta o
3o

5 Terstin bz conshfecaadn de earsss bas pressdadas poe bs vsuarags o2 SEReKE Ia BE ote 5 dexardn,
dieatne0ras S ouskuer 0 o 63 Bonnd 2507 O 0 obesow en al AincanaTiet dalss it frnantdinas Lo s U B0
forruha bs qana, (ke ECCR80200312, de 16 G noviamiva),

Documentacién aportada {sediale |a casilla correspendiente):

Acreditacion de representacién SN
Copia de los contratos de |z operaciin reclamada F—-1
Qtros documentos justificativos de la reclamacién: -

REMITIR A NORZ PATRIMONIA EAF, S.L.
Sarviclo de Atencidn al Gliente
Cf Numancha 187, 8° planla -03034 Bascelona
info@norzpalimania.com

INFORMACION SOBRE PROTECCION DE DATOS DEL CLIENTE .

Responsatie: NORZ PATRIMONIA EAF, S.L., B66052530, Cf NUMANCIA 187, 8° 08034 Barcelona
{BARCELONA}, noregdelagado-datos.com

Fina'idad; Identficarle como persona habiltada para realizar la presents solicthud de reclamaclin o qucjs,
reatizar las acluaclones que so conslderen aporlunas que se deriven do [a sol cltud v remitiv’a las perlinentes
comunicaciorss que procedan como consecuenca da su soficitud

Logitimacion: Censantimientu do la prisona quo realza ka soliedad do reclamacton o guoja o interds loglime
an mantenerde infarmada Sobra dicha gestidn y de Ja correspond’enle resoludén.

Caslones; No estdn provistas ceslones do dalos a loreeros. En su case, adavnistracién poblica, organismos
oficiales reguiadoras da la actvidad y 1as legalmenta pravistas.

Consersadin: Duranty of tempo abctsanio pata By goslidn do o soiiitud, pard atonder 1as posbiss
palicdones da infotrnackdn que fa CNMY pusda renilie al responsab’a y durania los plazos exigldos por fay
para stender evenfrales responsaty Edades fnatzada la tramitackdn de la solicied.

Deiechos: Pusds asicer st desgcho de acceso, rechiicacidn, suptesitn, peitabiidad, limitaddn y oposicidn
diriglindose alog dates dal respensablin, En caso da dvergancias, pueds prasantar una reclamacin ante la
Agencia do Pro'eceitn de Dalos (weey.aopd.as ).

EIl 1vivivns cermecssnsnsseresersensscosprressisnessersecseny B apeeniesessenn ol i erenene o8 2000

RECLAMANTE f REPRESENTANTE -

Reglamento para la defensa del Cliente Pagina 14 de 15
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PATRIMONIA

REGISTRO DOCUMENTAL

Responsable Proceso:

Administradores

"FECHA | 'ESTADO

NIDAD ORGANIZATIVA | |

26/07/2013 | Aprobado | NORZ PATRIMONIA EAF, Administradoras Administradores
S.L
CONTROL DE EDICIQONES
FECH

EDICIO

_ 'MODIFICACION REALIZADA =~

26/07/2013 0t . Creacién delﬂ

Creacidn del Reglamento

Acta de los

atender y resolver quejas y reclamaciones
de un (1) mes desde su presentacién.

documento Administradores
21/01/2020 02 Modificacion | Cambio denominacidn social y traslado Acta de los
del domicilio social. Administradores
09/05/2020 03 Modificacion | Cambio del titular del Servicio de Acta de los
Atencidn al Cliente. Administradores |
22/03/2021 04 Modificacién | Cambio denominacidn social y traslado Acta de los
del domicilio social. Administradores
30/03/2021 05 Modificacién | Apartado 15 b). Nuevo plaze para Acta de los

Administradores

30/06/2023 |06 Modificacion

- Incorporacian de la normativa en
materia de consumo {Ley 7/2017) &
informacion scbre el Servicio de
Reclamaciones de la CNMV: como
accedery plazos de respuesta.

-~ Ajuste de los plazos de respuesta del
SAC: 2 meses.

- Nuevo apartado 3. Designacién del
titular; Re-numeracion de los
apartados posteriores.

—  Cambio en e} correa electrdnico del
SAC.

—  Nuevo Anexo |l - Formulario
reclamaciones o quejas - NORZ,

Acta de los
Administradaores







