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TITULO I: DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE Y DEL
DEFENSOR DEL CLIENTE

Capltulo Primero.- Regulacidédn, Aprobacién y designacién de
ambos cargos Yy autonomia del Departamento de Atencidén al

Cliente.
- B e e TR TRSRSNGDM h U T b IREERILARY
Articulo 1] Regulacién. PRI BTG
El presente Reglamento regula la configuracién

cowpeten01as y funciones del Departamento de Atencidn al
Cliente (en adelenpe el Departamentoyw Yy del Defensor del
Cliente de MELMEETON - BURSATIL, ; éo‘z‘i«' :DAD DFE VALORES, S.A.
(en adelante MB)., de %ac ; -previsto enfla Order.
ECO/734’2094 deg 11 obre dopartamentOS y
servicios de ate&gl I ;

3

de las bntldades!

i RO R s

Admlnlshrac16ﬁjﬁ§~MBVy veﬂgﬁ&cado oL a“CbmisiéngNacional

del Mercadp de Valores enzam—
Asimismo, fel Consejo de Ac o
encomendar. y designar que
Cliente de la entidad I Se icio de
Defensor %el Cliente de BO N ravés de su
Reglamentof para la Defenga, de i8ntelde Bolsas y Mercados
Espafioles.} A fﬁ;g:” “#@f;.dnm L 5

El Responaable del Departamento serd dESLgnado por el
Consejo d¢ Administracién de MB, entre aquellas, personas
con honorabllldad comerc1al RrpfeSLanal N con
cor.ocimz enio y experlendT“ s ypardg;é@ggcer susg
furciones.? e e :

Articulo 3° Autonomia del Departamento.

El Departamento estard separado de los restantes servicios
corerciales u operativos de MB de modo que se garantice que
tome de manera autdnoma sus decisiones referentes al ambito
de su actividad y, asimismo, se eviten conflictos de

interés. ﬁ
- i
( . /,." . ﬁ:: g //

;
i r
‘_;/
.‘.
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I

Capitulo Segundo.~- De la duracidn de las designaciones y de
las causas de terminacién.

Articulo 4° Duracién del cargo.
La duraC1on de las de51gnac1ones del Res onsable del

N podran ?ser renovadas por iguales periodos de tiempo,
cuantas veces lo conSLdere oportuno MB. i

Articulo Sﬁ F_wal ____ zaclo del cargd
,epa tamento

Jefensor del Cliente
ra de las causas

cesaran ep su
51qu1en?es”

b)
c) Haber sido sancio &
reguladoras del ﬁlggema
entidades ‘que.cpe %gwgn
d) Haber sldoﬁégﬁ 15nhado
defensa del los consumidores:
e) Estar finhabilitade o 1
inkabilitagidén para el ej

administraeién o direccidn

f) Haber
falsedad contra la Haciend
custodia de documentos
blcnqueo ?de capltales

tprbcediﬁiento de
"&%ubllcos o de

delléad en la’
secretos, de
de caudales

el patrﬁmonlo y contra el orden socioeconémico, d
informacién privilegiada en el mercado bursé
prevar1cac1oqxo del deber de persegulr delltcs, 0% cohecho,
de tréafico deiﬁlﬁﬁluen01as; - 5@¢§@a0010nes

ilegales, envRBepafiad o ex’la Unidn
Europea. '

g) Renuncia.

h) Cese por actuacidén notoriamente negligente en el

desempefio de su cargo.

Cuando se produzca la vacante del cargo, MB procedera al
nombramiento de un nuevo titular dentro de lcs noventa (90)
dias siguientes al gue se produjo la vacante.
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Capitulo Tercero.- Funcicnes del Departamente y materias
excluidas '

Articule 6° Funciones del Departamento.

Es funcidén del Departamento la tutela y proteccidén de los
derechos e intereses de los clientes de MB, derivados de
sus relaciones con el mismo, asi como procurar que tales
re_aciones se ggga:rollen en todo momen?gwggnﬁorme a los
principios

”'é ‘buena fe, equldad y confianza reciproca.
En cumplimiento de su funcién, corresponde al Departamento:

a) Atender las~comsuktas de lgs=clientes de 1lg entidad
sobre cqaﬁ§u1er t pggto de la entldad y sobre exegemos que

2

ién sobre el modo de
: aclardqgones C
conflrmaCLones 3] _ - les planteen dudas,
proponex camblos o €l mo _ §“furc1onam1entb de la
correspondiente entldad en -.genérals., sugerir ! mejoras,
NUevas fac1lldade """ '% 3 : ol icacionés en la
actuacién de la. : ; ) : ;
Corn independen _ :
que la entidad ~ ofrezca, su
cor.sultas = por escrito @
informiticos, electrénicos y te _
entidad. 3} :
El Departamento contestard .*reCLba de los
cllentes %g'el plazo mas by ble de tlempo y, en el
caso gue la c%%p S reqd era:f prev1amente
conprodeLOnes o aver1gua€1oﬁ empezara por- acusar recibo
de la comunicacién, para proceder seguidameate a preparar

su contestacién. ;
i ]
% i

Esas
cperar de

ugér 1o medios
-;q%g dé%ponga la

b) Presentar y formular ante MB 1nformes, recomendac1ones y
propuestas: ‘en. todos _dquelios . aspectos’ guww ﬁean de su
competerncia- yrgue; wge Pl o psprredared wwerslas buenas
relaciores que deben existir entre MB y sus clientes.

c) Atender los reguerimientos que el Comis:ionade para la
Defensa del inversor pueda efectuarle en el ejercicio de
sus funciones. :

d} Recikir y trasladar al Defensor del Cliente las quejas y
reclamaciones que le presenten los clientes,

o \/\>_ o
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Articulo_7° Funciones del Defenscor del Cliente.

Atender vy resolver las quejas y reclamacliones gque les
treslade MB asi como las gque los clientes le formulen
directanente frente a MB, de acuerde con el presente
re¢glamento y con el reglamentc para la Defensa del.Cliente
de Bolsas y Mercados, siempre gque tales guejas ¥y
reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos de
lecalmentel réconocidcs, ya deriven de los contratos de la
normativa de transparencia y proteccidn a la clientela o de
las buenas préacticas y usos financieros, en particular, del
prlnCJpJo de equ adz 4 4

Articulo 8 Materla_Vexcluldas
En teodo caso, Tdue
Departamento y dél De

a)Las rela01ones e

c) Las cuestiones®qle se
relativas @ conceder o no,.
o no, cuaglquier otro

concretos ' con personas
respectivos pactos o condicd

]

d) Las qée se refieren
tramitacién o hayan sidg ] Ve jud1c1al o
arbitral, | por el Baégﬁ pafia; ¥ o .por la: Comisién
Nacicnal 1 Mercado de Vald¥es, o que tengan p§r objeto

impedir, dilatar o entorpecer el ejercicio de icualguier
derecho dei MB frente a sus clientes.

Articulo 9° Obllgac10nes de MB con el Departamento v el
Servicio de Defensor del Cliente
MB adoptard todas las medidas necesarias para el mejor
desempefic de sus funciones por parte del Departamento y el
Servicio de Defensor del Cliente.

En particular corresponde a MB:

a) Colaborar con el Departamento y el Servicio de Defensor
del Cliente en todo aguello que favorezca al mejor
ejercicio de su cargo, especialmente facilitandole toda la
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informacién que le sea solicitada por aguél, en materias de
su competencia y en relacién con las cuestiones que se
sometan a su consideraciodn.

) Recibir, estudiar y valorar las quejas que puedan
formularse respecto a la actuacidén del Departamento en
orden & adoptar o no la decisidn a gque se refiere el
apartado h) del Articulo 5° del presente Reglamento.

Articulo 10° 0b11gac1ones “de "MB con’ sus cllentesﬁé

MR pondréd ia disposicidén de sus clientes, en su oficina 1la
1nformarlon 51gu1ente

a) La existencia+ y*:funciones
Servicio de Defensorzz;
direcciénr¥ posta_ '
reclamaciones. ° 3
, asi como del . e presente Reglamento y del
Reglamento para la De 5 e ‘de Bolsas y Mercados
Espafioles y de los : ]

sus rec]am301onei
b) Refereﬁ?ia al
adscr1tc> é la €

'“Qgpartamentb y del
n. indicacién de la
recibir las

su dlrecc1on

e gecesuiad
ev1s en este

Reglamento, para poder formu
ante este ComlSLOnado '

Capitulo NPrlmero.
reclamacigges. . :

Articulec 11° Forma, contenido y lugar.
1. ILas reclamac1ones, Y. Lquejéas de lq cl; entes deberan
presentarsimpaﬁxescrltO‘ = ué n@cesarldmé- se haré
constar: %:amx e G P :
a) El nombre, apellidos, nimerc del D.N.I. o dencminacidn
de la persona juridica y datos de su registro pdablico asi
como su domicilio. En su caso, se acreditard debidamente 1la
persona que actle en representacidén del reclamante.

b) El1 cbhijeto y motivo de la gueja o reclamacidn y las
operaciones o hechos concretos a que se refieren con
especificacidén de las cuestiones sobre las gue se solicita

un pronunq1am1ent

A e ) > e

G O
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¢) Identificacién de la oficina, departamento © servicio
donde se hubiesen producide los hechcs objeto de
reclamacidén.

d}) La declaracidén de gue el reclamante no tiene
conocimiento de que la cuestidn objete de la queja o
reclamacién esta siendo substanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial. .

e) Lugar, fecha y firma.

El reclamante debera aportar,_junto al docunento anterlor,

8 YR A

las pruebas documentales que obren en su poder én que se
fundamente’ su queja o consulta. :
2. Las reclama01ones y quejas deberdn presentarse en la
direccidn del: Epartamento al ﬂfectr por la
entidad. : : :

i B

Articulo 1?° Plazq..

‘los hechos_a los que
Las reclamaglones

recibo al: cliente de
constanclas de la fecha e
efectos del coOmputo del pla&
al Servicio de Defensor_ dél
siete a1a§ naturales 51gﬁﬁ ;
pudiendo gcompanarla ya con sus alegaciones
documentacidn y antecedentes gue obren en su pode

con la

Articulo 14°.

En los casos en gue no esté suf101entemente acredltada la
identidad del reclamante o de gque su escrito no establezca
con la minima claridad exigible los hechos a los gque se
refiera y su objeto y finalidad, el Servicio de Defensor
del Cliente le regueriri para que complete la documentacidn
en el pLazo de diez dias naturales, indicandole gque, de no
hacerlo, se procederd a archivar su queja sin mas tramite.
El plazo que el reclamante emplee en aportar los datos que
se le requieran no se incluird en el plazo dz dos meses en
que debe ser resuelta su reclamacién.
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Articulo 15°. Inadmisién a tramite

1. Las guejas y reclamaciones serédn inadmitidas a tramite
en los siguientes casos:

a) Tener por cbjeto materias ajenas al dmbito de proteccién
y cdefensa previsto en este Reglamento.

b) No referirse a operaciones concretas del reclamante

c}) Ser ejerc1c1o de recursos o acciones dlStlntOS, cuye
...... .Wr L - R LA L 3 .
trativos,

COn001m¢ento ' corresponda Ty drganos adm;
arbitrales-o judiciales ;
d) Estar pendlente una resolucidén o litigio sobre el asunto
a gque se reflera l ueja o reclam801on““t
e) Haber ! &

) Ser relteraC1o 123 i
presentadas por el m;“m@ cllemte en relacién con Los mismos
¥ e 4

hechos 2 -g%

g) Presentarse flera’ el pl
el articulp 12 del presente7  :
h) Omit:ir datos esen01ales eﬁlnsubsanables para t amltarlas
i) No CODC%etar lcs motlvos- 1

2.

de 1 el Se Cflente lo
pordré @tlvadaﬁenté d reclamante,
corcediéndele un plazo d : AR ipara gque
pueda presentar sus alega01o esiial _f“» ELo o ggptara la

resoluc: on procedente.

3
3. Ese mismo orden de procs ¥ una vez

iniciada la tramitacién de: _ e : @%, llegue
a conocimiento del Servigi ! Defephqv del Cligfte que,
sobre la misma materia, is&- estaMtramltando simulténeamente

un procadlmlento admlnlstratlvo, arbitfral o wudLCLal

Articulo 1§° Tramitacién. %
Admitida trémite una. re%igmac1on& el Servicio, d Defensor
del Cliente'podra t&cabar i#n &l wss . dal racién de
los expedlentes;wtawtowdel rec@amant@m@omgfde lasdistintas
areas de MB, cuantos dates, aclaraciones, informes o
elementos de prueba considere pertinentes.

5

Si después de iniciada la tramitacién de la reclamacioén, el
Servicio de Defensor del Cliente tuviera conocimiento de la
corcurrencia previa a su presentacidn o con posterioridad a
ella, de cualquiera de las circunstancias recogidas en el
Articulo 8°, el Servicio de Defensor del Cliente cerrard el
expedientey comuni do su decisidén al cliente.
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Articulo 17. Alegaciones de MB

Salvo en los casos en gue suscite su posible inadmisién, la
tramitacién de las quejas vy reclamaciones se iniciard
corncediendo a MB un plazo de diez dias naturales para due
presente sus alegaciones y las acompafie de la documentacidn
v antecedentes gque obren en su poder.

Ese tramite podrad entenderse ya cumplimentadc si MB hublese
remitido al Servicio de Defensor del Cllente la reclamac1on
o queja F nto con  sus alegaCLOnes ¥ 108" documentos vy
antecedentes relevantes en torno a las cuestiones a las que
se refiera
El transcurso de

del mismo 1%
resuelta ai

“gin que MB haga uso

,ﬁ reclamacién seré
por el reclamante.

Articulo 1.

En los casos engque nente para resolver la
cuestién N rvici Defensor del Cliente
podrd racabar de MB reci ar V;-%os oportunos datos,
aclaraciones, tante lemeg%gs de prueba.

Fn el c¢as s ssad1c1onales se
cursaran ecabara de los

departamen osfmgy '“] '._ servicio compe entg% de 1la
entidad. giac111tar los
datos que f |
El transcursco del plazo que:
adicionales sin gue sean fa
corllevaraique la queja o%h
luz de "os&datos aportados p

-tvwse

Artlculo 19 Allanamiento=: : 2§ ofs ; .
Si a la ivista de 1la reciamacion,”MB rectificase su
situacién con el reclamante a satisfaccién de éste, debera
comunicarle a 1la instancia competente y Jjustificarlo
documentalmente, ,salvo qanex1st;erexgeblstlmlento exXpreso
del 1nt@resa§#l§mh§¢algs &aspsaise pg@cadera al%%gchlvo de

bGrry sdnsmbaedrrdml esps e ax 2
Los lnteresados podrén desistir de sus reclamacicnes. en
cualguier momento. E1 desistimiento daréd lugar a la
finalizacién inmediata del procedimiento en lo gque a la
relacidén con el interesado se refiere.

Articulo 20% Plazo para dictar la decisidn, _
El expediente deberd finalizar en el plazo méaximo de dos
meses, a partir de la fecha en que la reclamacién fuera

presentada en el Departamento.
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Articulo 21°: Contenido de la decisidn.

Las decisiones del Servicio de Defensor del Cliente serar
siempre motivadas vy contendrdn unas conclusiones claras
sobre la solicitud planteada en cada reclamacidn,
fundandose en las clausulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccidén de la clientela aplicables, asi
como las buenas practicas y usos financieros.

o e _
2 los criterios
marifestados en expedientes anteriores SLmllares; deberan
aportarse las razones que lo justlflquen -

La d80151on ser
de diez dias nat

Capitulo Tercero 08 de la decisién

. £,
Articuleo 2
El cllent

§é
i

dec151on del
no aceptarla

podra ejerc1tar Jas. A gd_f _ dmi : _"ivasg y/o las

Efeétbs%

decisidn ;pasando ‘a documne por el

cliente.

MB esta obllgado a acepta
Defensor d@l Cliente, siemp:
forma vy con los requlsltos
anterior. °

Cuando la. decisién obligara a pagar una cantldad al
cliente, o© realizar cualguier acto en su favor, MB la
ejecutard en el plazo miximo de un mes a. partlr del dia en
que se le pdt&fig‘;ﬁl£§aceptacxhﬁwfel cliente; salvo que en
la propla sdecisiérep wyaw aceptade e estaplwodera? un plazo
distinto. ' .

Las decisiones del Servicio de Defensor del Cliente
favorables al reclamante vinculardn a MB. Esta vinculacidn
no serd obstéculo a la plenitud de la tutela judicial, al
recursc a otros mecanismos de solucidn de conflictos ni a
la protecc1on administrativa.

ﬂ%@m’n\«
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TITULO III DEL INFORME ANUAL
Capitulo primero.- Del informe anual

Articulo 25° Del informe

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Departamento y

el Servicio de Defensor del Cliente presentaran al Consejo .
de Administracién de MB un Informe explicativo del

desarrollo de su Nrespectlva WﬁunC1onv'duganp el afio

precedente R e et - PP thiet

Este infor@e contendra, como minimeo, los SlngenteS puntos:
a) Resume@ estadistico de las quejas y reclamaciones
recibidas,’ conW”1nformac10n sobrevﬂsuiwmumero, admisién a
trémite y  razon de% iond motivos vy cuestiones
planteadas ‘en 1 5 ¢ _acéénes, y cuantlas e
importes afectadbé : '

e

b) Resumen de las d
caracter févorable .
c) CrltLrL%s general

d} Recom%nd301o es de su
exper1enc1@, 4 de los
fines que gnfor‘%

Al menos un re . a en la
Memoria An@al ‘de MB. '
DISPOSICION FINAL UNICA
De la modificacién del Reg
El presen Reglamento po MB. Las
mocificacienes serdn ejo de
Administra B ficacidn
de la CNMY i g c. forma que

corsideref
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RECLAMACION DE CLIENTE

N° T |NOMBRE Y APELLIDOS # EMPRESA N.LFH#CILF, F.de Nac. |

i
T2
1T3
U1 ‘ ' )

Daomicilio Fiscal C. Postal  |Pobklacién Provincia

DATOS DE CORRESPONDENCIA

[A nombre de Pbblacién
Domicilio # C. Postal {Provincia
i [ JinoisTiNTo [ ] coNdunTO
4 i
DATOS DE LOS REFRESENTANTES LEGALES
N° T NOMBRE Y APELLIDOS - = N.ILF. F. de Nacimiento
R1 % »
R2
N° |Domicilio Fiscal s Poblacién & Pravincia
< " )
R1 i .
R2 sE -

DESCRIPCION DE LOS HECBOS

Ref. [Teléfonos Movil /# FAX

- T1

Tt U1 T2
R1

R2

. A1 En Madrid dia de de
T2 /.f' MEDIACION BURSATIL S.V., S A,

: P.P.
— _

l. A2 . 5 FEBNANDEZ ROMERD
W )T —
*Adiuntar fotocogigd\D.N.I., NIF & C.I.F. L_/V’ b T VI

/o | ~—
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DECLARACION DE NO HABER NINGUN PROCEDIMIENTO ARBITRAL O JUDICIAL ABIERTO
EL RECLAMANTE DECLARA QUE NO HAY NINGUNA CALUSA ABIERTA POR LA RECLAMACION INTERPUESTA Y EN PRUEBA DE SU
CONFORMIDAD CON ESTE ASPECTO LO FIRMA. - )

DATOS REGISTRALES EN CASO DE SER BER_SONAJURIDICW -

:

4
H
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