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Entidades Obligadas:

1.- Eurosafei, 8V, S.A,
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4.- Gespension Internacional, SGFP, S.A.
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6.- Safei Asesores, S.L.
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Preambulo

La Orden de 11 de marzo de 2004 del Ministerio de Economia ECO/734/2004 regula los
requisitos y procedimientos que deben cumplir los departamentos y servicios de atencion al
cliente.

La citada disposicidon prevé que las entidades que formen parte del mismo grupo economico
podran disponer de un Departamento o Servicio de atencién al cliente unico para todo el grupo.

CAPITULO |

Articulo 1. Objeto

E! presente Reglamento tiene por objeto regular la estructura, procedimiento de seleccion y
régimen de actuacién del Departamento o Servicio de Atencion al Clientes del Grupo Safei.

Articulo 2. Ambito de aplicacién

Las normas y procedimientos que se desarrollan en este Reglamento son de aplicacion por
igual a todas las Sociedades que se indican, de sus sucursales y de aquellas personas y
entidades gue mantienen contrato de representacion con dichas sociedades.

Quedan incluidas dentro del ambito de aplicacion de este Reglamento las siguientes entidades
del Grupo Safei:

1.- Eurosafei, SV, S.A.

2.- Euroactivos, AV.,5.A.,

3.- Inversafei, SGIIC,S.A,,

4.- Gespension Internacional, SGFP, S.A.
5.- Safei Correduria de Segures, S.A.

6.- Safei Asesores, S.L.

CAPITULO 1l

Xrticulo 3. Designacién del titular del Servicic de Atencién al Cliente
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1. Dentro del Grupo Safei se crea el Servicio de Atencién al Cliente, cuyo titular sera
designado por el Consejo de Administracion de las sociedades del Grupo incluidas en
el Ambito de aplicacion de este Reglamento.

2. El titular del Servicio de Atencion al Cliente reunira los requisitos de honorabilidad
comercial y profesional y contard con conocimiento y experiencia adecuados para
ejercer sus funciones, en los términos previstos en el articulo 5 de la Orden Ministerial
de 11 de marzo de 2004.

3. La designacion del titular del Servicioc de Atencién al Cliente se comunicara a los
Comisionados para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros y a la autoridad o
autoridades supervisoras gue se detallan, segun la entidad de que se trate:

Eurosafei, SV, S.A. CNMV.
Euroactivos, AV.,S.A. C.N.MV.
Inversafel, SGIIC,S. A, CNMYV,

Gespensién Internacional, SGFP, S.A.  Direccion Gral. de Seguros

Safei Correduria de Seguros, S.A. Direccion Gral. de Seguros

Safei Asesores, S.L. CNMV

Articulo 4. Duracién del mandato del titular del Servicio de Atencidén al Cliente

1. El nombramiento del titular del Servicio de Atencién al Cliente tendra una duracién de 1
afo. Se considerara renovado tacitamente, por igual periodo anual, salvo revocacién
expresa del érgano que lo designd.

Articulo 5. Incompatibilidades del titular del Servicio de Atencion al Cliente

1. Seran causas de incompatibilidad para la designacion del titular del Servicio de
Atencién al Cliente, el desarrolio en cualquiera de las sociedades del Grupo, de
funciones relacionadas con la actividad comercial y operativa y cualguier otra gue
pudiera generar conflictos de interés.

Articulo 6. Cese del titular del Servicio de Atencién al Cliente

1. El ftitular del Servicio de Atencion al Cliente cesard en sus funciones por, el
cumplimiento del plazo, por el desistimiento o imposibilidad fisica de su desempeiio.
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2. El Consejo de Administracién de cada una de las entidades podra acordar la
revocacion del nombramiento, adn dentro del plazo de vigencia del mismo, por causa
relacionada con el incumplimiento de sus funciones, previa instruccion del
correspondiente expediente.

Articulo 7. Servicio de Atencidn al Cliente

1. El Servicio de Atencion al Cliente mantendra su separacién respecto de los servicios
comerciales y operativos existentes en cada una de las entidades del Grupo Safei.

2. Este Servicio esta dotado, inicialmente, de los medios humanos, materiales, técnicos y
organizativos, que a continuacion se indican

- Recursos humanos:

= 1 Titular del Servicio.

1 administrativo.

- Técnicos:
» Aplicacion informatica para la gestion centralizada de quejas vy
reclamaciones.
= Una pagina Web.
*+  LIna direccion de correo electrénico.
- Qrganizativos:

*  Procedimiento operativo e instruccion de trabajo correspondiente.

= Medios materiales; Un fax, un teléfono, una fotocopiadora.

Dichos medios, que se consideran minimos, se adecuaran en todo momento,
ampliandolos en lo procedente, al volumen de reclamaciones que hayan de tramitar.

3. Las personas que formen parte de ia plantilla de este Servicio, dispondran de un
conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y proteccion de los
clientes de servicios financieros.

4. E! Servicio de Atencion al Cliente del Grupo Safei es (nico para fodas las entidades
M) indicadas en el Art. 2 de este Reglamento.

5. El Servicio de Atencidn al Cliente dependera directamente de los Consejos de
Administracién de las sociedades obligadas.
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Articulo 8 . Designacion del Defensor del Cliente

1. Las entidades del Grupo Safei no designan un Defensor del Cliente. Cuando al cliente
le haya sido rechazada, denegada o desestimada una queja o reclamacion, por parte
del Servicio de Atencién al Cliente, podra dirigirse, en segunda instancia, a cualquiera
de los Comisionados para la Defensa de los clientes.

Articulo 9. Competencias del Servicio de Atencién al Cliente

1. Correspondera al Servicio de Atencion al Cliente la instruccidn de los expedientes que
se tramiten para atender y resolver las quejas y reclamaciones gque los clientes del
Grupo Safei presenten, relacionados con sus intereses y derechos legalmente
reconocidos.

2. Las decisiones del Servicio de Atencion a! Cliente deberan producirse en el plazo de
dos meses desde la presentacion de la queja o reclamacion ante este servicio.

3. Finalizado dicho plazo el cliente podra acudir a los Comisionados para ia Defensa del
Cliente.

CAPITULO It

Articulo 10. Plazo de presentacién de fas guejas o reclamaciones por los clientes

1. A los efectos de lo previsto en la Orden ECQ/734/2004, los clientes podran presentar
quejas o reclamaciones durante los dos afos posteriores al momento en que tuvieran
conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

Articulo 11. Colaboracion

1. Correspondera al Grupo Safei organizar la estructura interna del Servicio de Atencién
al Cliente, repercutiendo proporcionalmente los costes al resto de entidades del Grupo.

2. Los departamentos y servicios de cada una de las entidades del Grupo prestaran todo
su apoyo al Servicio de Atencion al Cliente en la tramitacion y resolucion de los
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expedientes de quejas y reclamaciones, suministrando en especial toda la informacion
requerida en el ejercicio de sus funciones.

Articulo 12. Forma, contenido y lugar de la presentacién de las quejas y reclamaciones

1. La presentacién de las guejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o
mediante representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los
documentos.

La utilizacién de medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

2. El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el que se
hara constar:

a. Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que
lo represente, debidamente acreditada; nimero del documento nacional de
identidad para las personas fisicas y CIF y datos referidos a registro publico,
para las juridicas.

b. Motivo de la queja o reclamacion, con especificacion clara de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento.

¢. Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los
hechos objeto de la queja o reclamacion.

d. Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamacion estd siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

e. Cualguier otra circunstancia que estime conveniente.

™~

Lugar, fecha y firma.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales
en que se fundamente su queja o reclamacion, que obren en su poder

3. lLas quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencion al
Cliente, en cualquier oficina abierta al publico del Grupo Safei, asi como en la direccion
de correo electrdnico habilitada a este fin.

4. El Servicio de Atencion al Cliente le dirigira carta, acusando recibo de su reclamacion y
de la fecha de presentacién de la misma, a efecto del cdmputo de los dos meses.

Articulo 13. Admisidn a tramite
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1. Recibida la queja o reclamacion por el Servicio de Atencion al Cliente, se procedera a
la apertura de expediente. La queja o reclamacidn se presentara una sola vez por el
interesado, sin que pueda exigirse su reiteracion ante distintos drganos de la entidad.

2. Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no
pudiesen establecerse con claridad los hechos de la queja o reclamacion, se requerira
al firmante para completar la documentacién remitida en el plazo de diez dias
naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o
reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el
parrafo anterior no se inciuira en el cémputo del plazo de dos meses previsto en este
Reglamento.

3. Sélo podra rechazarse la admision a tramite de la quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

a. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitaciébn 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 reclamacion, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio
o el asunto haya sido ya resuelto en aguellas instancias.

¢. Cuando los hechgs, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones
objeto de la queja o reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no
se ajusten a los requisitos establecidos en el apartado 2 del articulo 2 de la
Orden Ministerial de 11 de Marzo de 2004,

d. Cuando se formulen guejas o reclamaciones que reiteren ofras antericres
resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacion a los mismos hechos.

e. Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones establecido en este reglamento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma
materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

4. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna de las
causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decision motivada,
dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el
interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmisién, se le
comunicara la decision final adoptada.

Articulo 14. Tramitacién
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1. El Servicio de Atencién al Cliente recabard en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de
las entidades afectadas, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba
considere pertinentes para adoptar su decision. Los departamentos y servicios de las
entidades obligadas, contestardn a los requerimientos en el plazo improrrogable de
cinco dias naturales.

Articulo 15. Allanamiento y desistimiento

1. Sia la vista de la queja o reclamacidn, la entidad afectada rectificase su situacion con
el reclamante, a satisfaccion de éste, debera comunicarlo al Servicio de Atencion al
Cliente y justificarlo documentaimente, salvo que existiere desistimiento expreso del
interesade. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacion sin mas
tramite, comunicandoselo formalmente al reclamante.

2. Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento.
El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la
relacién con el interesado se refiere. No obstante, el Servicio de Atencidn al Cliente
podra acordar la continuacién del mismo a los solos efectos de su funcion de promover
el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las
buenas practicas y usos financieros.

Articulo 16. Finalizacion y notificacion

1. El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir de la fecha en
gue la queja o reclamacion fuera presentada en el Servicio de Atencion al Cliente.

2. La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi
como las buenas practicas y usos financieros.

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

3. La decisién ser& notificada a los interesados en el plazo de 10 dias naturales a contar
desde su fecha, a través de!l mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion, a no ser que el reclamante designe expresamente otra forma.

4. La entidad afectada ejecutara la resolucidn sin demora alguna.

5. Realizado lo anterior se procedera al archivo del expediente.

Articulo 17. Relacién con los Comisionados
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1. Las entidades afectadas atenderan los requerimientos que los Comisionados para la
Defensa del Cliente puedan efectuarles en el ejercicio de sus funciones a través del
Servicio de Atencian al Cliente.

CAPITULO IV

Articulo 18. Informe Anual

1. Dentro del primer trimestre de cada afio el Servicio de Atencion al Cliente presentara
ante el Consejo de Administracién de las entidades obligadas un informe explicativo del
desarrollo de su funcion durante el ejercicio precedente, que tendra el siguiente
contenido minimo:

a. Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién
sobre su ndmero, admision a tramite y razones de inadmisién, motivos y
cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes
afectados.

b. Resumen de las decisiones dictadas, con indicaciéon del caracter favorable o
desfavorable para ei reclamante,

c. Criterios generales contenidos en las decisiones.

d. Recomendacicnes o sugerencia derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucion de los fines que informan su actuacion.

Podran incluirse en el Informe Anual recomendaciones ¢ sugerencias encaminadas a
facilitar las mejores relaciones entre las sociedades del Grupo y sus clientes.

2. Al menos un resumen del informe se incorporara en la memeoria anual de las entidades.

Disposicion transitoria

1. Los expedientes de quejas o reclamaciones que se encuentren en tramitacion a la
fecha de aprobacién del presente Reglamento, se ajustaran, en lo posible, a las reglas
contenidas en el mismo.

Disposicién final primera

\2{ 1. El presente Reglamentc podra ser modificado por acuerdc del Consejo de
' Administracion de cada una de las entidades del Grupo.
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Disposicion final sequnda

1. El presente Reglamento entrard en vigor a partir de su aprobacion por el Organismo
Superior correspondiente.

Apéndice Normativo

- Orden ECO 734/2004, de 11 de Marzo sobre ios departamentos y servicios de atencion
al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

- Real Decreto legislativo 1/2002 de 29 de Noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Regulacion de los planes y fondos de pensiones.

- Real Decreto 303/2004, de 20 de Febrero, por el que se aprueba el Reglamento de Jos
Comisionados para la Defensa de los clientes de Servicios Financieros.

- Ley 44/2002 de 22 de Noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero.
- Ley 35/2003, de 4 de Noviembre de Instituciones de Inversion Colectiva.

- Real Decreto 629/1993 de 3 de mayo, sobre normas de actuacion en los mercados de
valores y registros obligatorios.

- Orden Ministerial de 25 de octubre de 1995, de desarrollo parcial de! Real Decreto
629/1993 de 3 de mayo, sobre normas de actuacion en los mercados de valores y
registros obligatorios.

- QOrden de 7 de Octubre de 1999, del desarrollo del codigo general de conducta y
normas de actuacion en la gestion de carteras de inversion.

- Ley 59/2003 de 19 de diciembre, de firma electrdnica.
- Circular 1/1996, de 27 de marzo, de la CNMV, sobre normas de actuacion,

transparencia e identificacién de los clientes en las operaciones del mercado de
valores.

Reqistro de formularios utilizados
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1. Formulario de presentacién de queja o reclamacion.

2. Carta de admision a tramite de la queja o reclamacion.

3. Carta de rechazo de la queja 0 reclamacion.

4. Carta de solicitud de informacion o documentacién al cliente.

5. Carta de comunicacion de la decisién motivada, adoptada por el Servicio de Atencion al
Cliente.
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