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Capitulo Primero.- De la regulacion, designacién del cargo y'separacién del
Departamento de Atencion al Cliente,

Articuio 1° Regutacion.

El presente reglamento regula-la figura' del Departamento dé Atencién.al Cliente (en
adelante el Dapartamento) de BEKA Finance S.V., SA.

Articulo 2° Designacion,

Articilo 3° Separacién y medios del Departamento..

&l Deparfamento estara separado de los restantes servicios comerciales u operativos de

BEKA Finance, de modo que se ‘garantice que éste toma de manera auténoma- sus
dec;s;ones refemntes al ambito de sl actividad vy, asimismo, se eviten cnnﬁ;ctos de
mterés

Se dotard al Departamento de los medios materiales, técnicos 'y organizativos que
resulter nécesarios para e cumplimiento de sus funciones..

'Cap:tula Segumio. ,De fa duracuon dai f:argo ‘del Responsable del

Articulo 4° Duracidn del cargo.

&l.cargo de Responsable del Departamento tendra ung ‘duracion de dos afios y- poéré sef
reniovado por iguales pericdos de tiefpo, cuantas veces io considere’ oportuno. BEKA
Finance:.

Articulo 5% Causas de incompatibilidad, insligibilidad y-cese del cargo.

5.1.- Elicango de Responsable del Departamentd es incompatible con:

a) Ostentar. un cargo de diréccion en BEKA Finance.

b} Ostentar el cargo de Responsable de la Unidad de Cbntz‘cst- de BEKA Finance:.

¢} Haberle sido impuesta una ‘sancién en aplicacién. de disposiciones reguladoras del
sistema financiero yio de valores.

por mfracciones de-omision. o de defraadacion
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tam nto de Ate ion al Cllente

e) Estar inhabilitado para el ejercicio de cargas publicos o de’ administracién: o direccion
de entidades financieras.

f) Tener antecedentes penales por delitos de falsedad contra la HMadienda Publics, de
infidelidad en la custodia de documentos, de viclacion de secretos, de blanqueo de
capitales, de malversacidn de caudales publicos, de descubrimiento y revelacién de
secretos contra el patrimonio y contra el orden sociveconémico, de abuso de informacion
privilegiada en el mercado bursatil, de prevaricacion o del deber de perseguir delitos, de
cohecho, de trafico de Influencias, o de fraudes y exacciones legales.

§.2.- El Responsable del Departamento cesard en su cango por cualesquiera de las
causas siguientes:

a) Expiracién del plazo para el que fus nombrado, salvo que ol Consejo de Administracion
de BEKA Finance acordara su renavacion,

b) Incapacidad sobrevenida.

¢} Haber sido sancionado en aplicacidn de disposiciones reguladoras del sisterna
financiero ylo de valores yde las entidades que operan en el mismo,

y usuarios.

e) Estar inhabilitado.o incursa en un procedimiento. de inhabilitacion para e} ejercicio de
cargos publicos o de administracién o direccion de entidades financieras.

f) Haber sido condenada en sentencia firme por delitos de falsedad contra ja Hacienda
Piblica, de infidelidad en la cusiodia de documentos, de violacidén de secrelos, de
blanqueo de capitales, de malversacién de caudales publicos, de descubrimiento y
revelacion: de ‘secretos: contra el patrimonic y contra el orden socioecon6mico, de abuso
de informacion privilegiada en @ mercado bursatil, de prevaricacion o del deber de
perseguir delitos, de cohecho, de trafico de. influencias, o de fraudes y exacciones
ilegales, en Espafia .o cualguier olro pais.de la Unidn Europea;

g) Renuncia.

h} Cese por actuacion notoriamente negligente en e} desempefio de su-cargo.

53~ Cuando se produzca la vacante del cargo, BEKA Finance procedera al
nombramxento de un nuevo titular dentro de los treinta (30} dias siguientes al que.se
produjo ia vacante.
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‘Capitulo Tercero.- De las funcicnes del Departamento y materias excluidas
Articulo 8° Funciones del cargo.

Es funcion del Departamento a ’ruteia y protecctén de fcs derechos e mtereses de ios

ﬁque tales reiacaones se- desanollen en toéo mamento confcrme a les prmctptos de buena
fe, equidad y confianza reciproca,

En cumplimiento de su funcion, coresponde al Departamento:

a} Conocer, estudiar y resolver las reclamaciones gue los clientes le planteen en relacion
con las operaciones, contratos, servicios financiercs.y en general con todas las relaciones
que hubieran tenido con. BEKA Finance y en las que, a juicio de aguélios,. hubiesen
recibido un tratamiento. incorrecto, injusto o negligente.

b) Preséntar y formitilar ante:BEKA Finande informes, recomendaciones'y propuestas en
todes aquelios aspectos que sean de su competenciay qua, a su juicio; puedan favorecer
las buenas relaciones que deben existir entre- BEKA Finance y sus clientes.

‘Articulo 7° Materias excluidas.
En todo caso, quedan excluidas de la competencia det Departamento:

a) Las refaciones entre BEKA Finance y sus empleados.

¢) Las cuestiones que se refieréen a ias decisiones de BEKA Finance Telativas @ conceder.
9 no, crédztus o préstamos o efectuar o m} cua!qu;er otm con{fato, operac:ones 0

conmcscnes

dj Las que se refieren a temas ‘que se encuentren .en tramitactén o] hayan sido’ ya
resuelios en via judicial.o arbitral, ¢ por e Banco de Espaﬁa o por- ta Comision Nacional
det Mercado de’ Velores, 6 que-tengan por objeto impedir, dilatar o entorpecer ef gjercicio
de cualquier derecho de BEKA Finance frente 2:sus clientes,

Capitile Cuarto.- De las obligaciones de BEKA Finance

Articulo 8% Obligaciones de BEKA Finance con el Departamento

BEKA Finance adoptara todas las medidas necesarias para-gl mejor desempefio de sus
funciones por parte-del Departamento.

£n particular corresponde a BEKA Finance;

a} Colaborar con €l {)epartamentu &n todo-aquello que favorezca:al mejor gjercicio-de su
cargo, especiaimente faciliténdole toda la informacion que le sea. solicitada por aqué! en
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consndefaclén

b} Informar a los clientes de BEKA Finance, por el medio que se estime conveniente,
pero cumpliendo con las exigencias de la Comision Nacional del Mercado de \fa!ores. de
la existencia y funciones del Departamento, asi como del contenido de presente
reglamento y de los derechos que les asisten para presentar sus reclamaciones y del
procedimients para su formulacion.

punto 5.2 .- :ie! Artfcu_ia 5° dei presente reglamnto

Ar!:icuio 9" Obtigaciones de EEKA Finance ccm sus: cii‘entes

sygweﬁtﬁ
a) La existencia def Departamento con indicacion de su direccion postaly electrénica;

fb) incucar la oblxgacsén ‘del Departamenta ‘de atender y resolver ‘las que;as ¥

‘presentacncn al Dapartamemo

¢} Referancia a los sefvmos de Reclamacion de la CNMV, con especificacién de su
direccionr postal y electronica, indicando expresamente la necesidad de agotar 18 via del
Departamento- de Atencitn al Cliente, para poder formular las. quejas y reclamaciones
ante este Servicio.de Reclamacion.

dy El Reglamento de funcicnamiento

@) Referencias a la normativa de trarisparencia y proteccion del-cliente.
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Capitulo Primero.- Del objeto, forma y plazo para la presentacién de las
reclamaciones,

Articulo 10° Objeto.
Los clientes podran dirigirse af Departamento cuando estimen que en sus relaciones con
BEKA Finance ban sufrido un tratamiento incorrecto, negligente, no ajustado a Derecho o

a las buenas practicas financieras o, en particular, al principio de equidad, salvo en los
casos excluides por el articulo 7° de este reglamento,

Articulo 11° Forma.

Las reclamaciones de los clientes deberan presentarse por escrito, en el documento de
reclamacidn adjurito al presente reglamento, enlas que necesariamente se haré constar,

@) El nombre, apellidos, nimero del D.N.L o en su defecto cualquier dato que acredite
fehacientemente la identidad del reclamante, asi como su domicilio. En su caso, se
acreditara debidamente la persona que actue en representacién del reclamante.

b} ldentificacion del servicio en el que 'se hubiesen -producido los hectios objeto de
reclamacion

?ﬂ) Descripoion sucinta de 10s hechos que motivan la teclamacion y peticion que se
ormula.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de fa queja o
reclamacion estd siendo substanciada a través de. un procedimiento administrativo,
arbitrat ¢ judicial.

e} Lugar, fecha y firma.

El reclamante debers aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales-que

obren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion;

Articulo 12° Plazo.

L.a presentacion de teclamaciones por parte de los clientes ante el Departamento debera
realizarse dentro del plazo de cuatro aflos a contar desde el dia en que se hubiese
producido el hecho o hechos determinantes -de la reclamacién. Las reclamaciones
presentadas fuera de! plazo anterior serdn rechazadas de plana.

Capitulo Segundo.- De la tramitacion.

Articulo 13° Admision a tramite.

Recibida la reclamacion, el Departamento, tras las averiguaciones que estime oportunas,
decidira si el asunto que se le somete es de su competencia. Si estimase que:lo es,.



hekafinance

acusara recibo de la reclamacion inmediatamente al cliente. Si considerase que: e} asunto

no es de su competencia, denegard su admisién a tramife, comunicando su decision
fazonada al cliente.

Si-el Departamento admitiese a trémite ia reclamacion, ¢ entendiese que para su decls:éﬂ
sobre dicha admisién necesitara conocer datos que: le deba facilitar las diferentes areas
de BEKA Finance, solicitara de inmediate, en ambos casos, la documentacion necesatia
a las diferentes areas. Si después de iniciada la tramitacion de ia reclamacion, el
Bepartamento tuviera conocimiento de fa concurrencia previa a su presentacion o con
posterioridad a ella, de cualquiera de las circunstancias recogidas en el Articulo 7°, el
Departamento cerrard el expediente comunicando su decision al clients.

Por dltimo, rechazada la admisién a trémite de una reclamacion, ésta podra ser planteada
de nuevo ante el Servicio de Reclamacidn de la CNMV. como segunda instancia, sin
perjuicio del. plazo. de dos meses para dictar una decision definitiva para el reclamante. En
este caso, e Departamente de Atencién al Cliente de BEKA Finance comunicara al
referido Servicio de Reclamacién  esta circunstandia, remmendote toda la informacion
necesarig.

Articulo 14° Tramitacion.

Admitida a {rémite una reclamacién, el Departamento podra recabar en el curso de la
tramitacién de los expedientes, tanto det reclamante cormo de las distintas 4reas dé BEKA
Finance, cuantos datos, acl araciones, informes o slementos de prueba consideren
pertinentes para adopter su decision.

Articulo 15° Allanamiento y desistimiento,

Si 2 la vista de la reclamacion, BEKA Finance rectificase su-situacion con-ei reclamante a
satisfaccion de éste, deberd comunicaro a la instancia competente y juskificario
documentaimente, salvo que existiere. desistimiento expreso del interesado. En tales
€asos, se procederé 2l archivo dela QGEja o reclamacion sin mas framite.

Los interesados podran desistir de sus reclamaciones en cualguisr momento. El

desistimiento dard jugar & la finalizacién inmediata del procedimiento en o que 2 la
relacién con el interesado se refiere.

Articulo 16° Plazo para dictar la decisién.

El expediente debera firializar en el plazo maxima de dos meses, a partzr de la fecha en
que & reclamacion fuera presentada en el Departamento.

‘Articulo 17°: Contenido de la decision.
Las decisiones dei Departamento. serdn siempre motivadas y contendra unas
conclusiones claras ‘sobre la solicitud planteada en-cada reclamacion, fundandose en.las

clausilas contractuales, las. normas de transparencia y proteccién -de 1a clientela
aplicable, asi como las buenas practicas y usos financieros.
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En el caso de que la decisidn se aparte de los criterios marifestados en expedientes
similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.
i no existiera acuerdo, podra.intervenir la siguiente instancia.

Articulo 18°: Notificacién de la decisién

La decisidn sera notificada a los interesados en ef plazo de diez dias naturales a contar
desde su fecha por escrito.

Capitulo Tercero.- De 108 efectos de la decision
Articulo 19° Efectes para el cliente.

El cliente no esta obligado a aceptar la decision del Departamento. Caso de no aceplarla
podra ejercitar las actuaciones administrativas y/o las acciones judiciales que estime
oportunas. Si la aceptase deberé comunicario por escrito:al Departamento en el plazo de
treinta dias, pasado el cual sin respuesta se entenderd que la rechaza.

El Cliente podra plantear de nueva ia reclamacién, ante el Servicio de Reclamacion de'la
CNMV como segunda instancia.

Articulo 20° Efectos para BEKA Finance
BEKA Finance estd obligada a aceptar la decision del Departamento de Atencion a

Chents; siempre que lo haga el c!:eiﬁe -&n fa forma y con los fequisitos establecidos en ei
articulo anterior.

Cuando la declsion obligara a ‘pagar una cantidad al cliente, o-realizar cualquier acto en
su favor, BEKA Finance la ejecutara en ef plazo méximo de un mes a partir-del dia en
que se le notifique la aceptacion del clients, salvo que en la propia decision, ya aceptada,_
se estableciera un plazo distinto. .
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TITULO 1§l DEL INFORME ANUAL

Capitulo primero.- Del informe anual
Articulo 21° Del informe

Dentro. del primer trimestre de cada afio, ef Departamento presentard al Consejo de
Administracion de BEKA Finance un Informe explicativo deél desarrollo de suU funcién
durante el afio precedente.

Este informe contendrd, como minimo, los siguientes puntos:

su namero, adm iSIon: a trém:te y razones de nadmisnén motwos y cuestmes p%anteadas
en fas quejas y reclamaciones, y cuantias & importes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o©
desfavorable para el reciamante.

o) Criterios generales contenidos en las decisiones;

d) Recomendaclones’'o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los ﬁnes que’ mfarman su actuaclén

Al menos un.résumen de este Informe se entregard en la Memoria Anual de :BEKA

Finance..

19
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DISPOSICION FINAL
Unica De la modificacién del reglamento:

El presente reglamentod podrs ser modificado por BEKA Finance, informando a los
clientes en la forma gue considere més adecuada.

Cualquier modificacion del reglamento del Departamento de Atencidn al Cliente debera
ser aprobada por et Consejo de Administracion-de BEKA Finance, S.V. y comunicada afa
Comision nacionat del Mercado de Valores para su verificacion.
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ANEXO - DOGUMENTO DE RECLAMACION

ATENCION A CLIENTES.
ESCRITG DE QUEJA O RECLAMACION

En a de de

PATS LA CORRECTA TRAMITACION DE SU QUEIA D RECLAMACION ES ;marscm)mw CUMPLIMENTAR TADOS LOS amx‘mm:\s )

Apeltidos y Nombre o Razén Social-del Reclamante o L NLF 0 CLF, {letra obligatoria)
Apel!idbs,g' &omhre del Representante {adj un,tgr acreditacion documenta E}' ' NAF

Dorﬁfﬁﬁio de{e_spuést# - - Cédigﬁf F"stévt/

Municipio T Provincia Tetgtoro

Servicio objeto de la recamadidn o (o Fy—

2. En su'caso,sé espécificarsn Jas cuestiones sobre las.que se salicita prosunciamientor
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i Documentation que se remite junto's la réclamacidn:

flrma del reclamante o representante.

£l ratlamante 5o tigne conatimients de que fa materis ohieto de fa queja o reclamatidn estd siendo substanciata 8 través Je un procediriento ‘aedtninistrativo,
sriitral g judical,

INFORMACION DE INTERES
“Resolueivn e tx gueja v reclamarcibn: Re Eoigich o presente roilamintion e o agrapanitn inferos de BEK A Finance $V., S.A ik deba raspondesia.
Decisidn y aotificucitn: Lux devisionss serén remitidas ot domicitio de sespussis indicado mediunte correo ordingrio,
Frésentacidn dereclamacionés: Las reélamacionts relacionadas Soit interzses ¥ derechos fogalmente reconocidos a-favor de dos ciientes ;:mn TemitiTse por comeo
ordinario aa siguiont dirccidn:

BEKA Financz 3.V S.A.
Servicio de Atencidn al cliente
Lalle Serrano N 39

-28001 Madiid

Protection. de datus: Los datcs Contenidos en exte escrite van @ ser cbjeto de tratamiento por BEKA Finance SV, SA € m:ormradcs 85MS ﬁ:?serus conla fmaiidad de
gestionarmugels & reclimadion. Para e)ewtar los darechos de streso, rectificacidn, revoradidn ‘sii slectos Fetroactivas,
-dirigivse: pat corres escrito.a la svgy;ente directitn. SEKA i:'xances V“SA Scmr:lo de J&tmén al Cinnte. Calle Serrano Ni- 89, 28001 Mtdmk

‘BEXAFinante .V, S.A.Reg Mure taMadud, Tomo 9564, fenargt: Uibro #353 g I secoitn 3 siel Litra de Sovistiades,! Ko#o 175, Ho;m' w997 inscrpgibe £ EAF ATRRBHT
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