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CapitUlO Primero.· De la regulación, designacióndelcatgoysepara(:ión d~1 
O$partam.,nto de Atencióo al CUente. . 

Articuio. 1~ Regulación • 

.EI presente reglamento regula la figl,Jra delO$partal1'le:hto de Atencíónal Clíemte (en 
adelante el· Oépartamento)de BEKA Finance$,VqSA 

Attfwlo·:zO Desi9naCi6n. 

ElDe:p~r:tamétltoséí'áde$ígnado p:orBEKA Fína(1c.e. entre aqUellas PerSonas de 
reconoCido prestigio en et campo dél Derecho, deta Ecónfunfa o del MercadodeValb res~ 

ArticuJoOO Separación y mediO$l.del Departamento; 

ElDepartameoto.El$ra Sepilfadq de 10$ Je$tantes~ervicjoscomerc¡cales u operatívos de 
8EKA . Pínance, de mQdo que f*3garantice que ésteto~ pemane.ra autónoma sus 
decisiQnes .tefe~l1tesalªmbito de$u· a~lvjdad Y. asím¡~moj ~ .evítencon~li~tosde
interés,·· .... .. 

Se .dótatáal Departamento de .~~io~matEltiale~.técn¡cos.y ·organízanvQ$qve 
reSultennécesatiosPara el cumplíryíiento de sus funGiones. 

Capitulo Segundo... .08 la duración del cargo del . Re$pOllSaple eJel 
OepaJtamentoyqe.lasc.m~as deter'1'r1ina~ión~ 

Articulo 4lr .Ouración del cargo;. 

El cargo de Responsable del Depaitamentotendrá unaduraciondeqosaños ypodm s~t 
renovado por iguales··periodos detíempo. cuantas veces lo.· considere> oportuno .BEKA 
Finante. . . 

Artículo 5°Causasdeíncómpatibitidadt iliellgibllidady cese del cargo~ 

5~1. - El cargo de Responsable del Departámenttles ítlcompatíbleoon: 

al Olirtentar uocargcrdedit.ección.enBEKA Finance. 

b) Ostentarel. eargode Responsable. de la Untdadde Cóntrofde BEKAFinancs; 

e} Ha.berle sidoímpuesta una sanción enaplicacfón dedispoSiCionesl'E!gutadoras del 
sistema financferoy/odevalores. 

<b Haber1esido>impuéstaalgulía·sanción tribOtaria póttnfraccior1eS SC;¡1v$SO muygtaves 
porjnfracdonesdeomisíón· o dedefraooaeión. . 
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e) Estar il')habflitadopara el ejercicio da cargOs públiooso deadministrSci4n o direceí6tt 
de entidades. financieras. 

f) Tener antecedentes penales por delitos de falsedad contra Ja Hacienda Pública, de 
infidetidad en ta custodia .de. documentos, ..de violaCión de$eéreto$; de blanqueo de 
capttate$. de mawersací6rr de caudales públicos, de d~ubrimiento y revelaCión de 
secre.tO$ contra el patrimonio y contra el· orden sociOeconómíco¡ de abuso de informaci6n 
privilegiada en el mercado bursátil, de prevaricación o del deber deptlrseguir dEditos, de 
cohecho, de tráfico delnftuenclas. o de fraudes y exacciones legales. 

5.2.- El Responsable del Departamento cesará en su cargo por cualesquiera dela~ 
causas siguientes: 

al~piraciórtdélptazopara elqúe fuenombr.do,~que el Consejo de Ádministraclón 
deSEKA Fil'1ance acordara su ren('jYa<::ión. . 

b) Incapacidadsobtevenída. 

e} Habersidosanei(lnsdo ~,!n <spliC;ación. de. disposiCiones reguladoras del. sistema 
financiero)'}o de valores yde las entldadésqueoperan en el.mismo, 

d) Habersiqosancíonado enaptlcaciónde disposicíon~ de defensa de tos CO!1~um¡gores 
y usuarios. 

el E~tar Inhabilitado 9 incurso en unprocedimi~nto de ihhabUitaci6n par~ ·ef ej~k:jo de 
cargospúblícosodeadmínístración o·dírección de anUdadas financieras. 

#) HabersidoGOn~enadoen $efltencia firme por delitos de falsedad contra la Hacienda 
Publíca, de· infidelidad en lacustoctia de documentos, de violación de seéret$. de 
blanqueo de capitales, de malversación de caudales públicos, de descubrí miento y 
revelación desecretosCOfltra el patrimonio y contra el orden socíoeconómicp. de abuso 
de información privilegiada en el mercado·bursátil. de prevaricación. o del de~r·.de 
perseguir delito::; •. deeohecho. detfafíco deinfiuencías, o de fraudes y exacciones 
ilegales; en ESpaAa o cualquier otro·pafsqe·ta UniónE:uropea. 

g} Renuncia. 

h) Case por acl:uaci6nnotoriamente negligente en eldesempel'1ode stJcargo, 

5.3.:-- el/ando se produzca la vacante del cargo, al5KA Finance procederá al 
nombramiento de un nuevo titular dentro de los treInta (30). dlas siguientes al que se 
produjo la vacante. ... 
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Capitulo Tercero;-De las funciones del Departamento y materias excluidas 

Artículo 6° Funciones del cargo. 

Esfuncí6n del Departamento la tutela y proteccí6ndelos derecnO$ e intereses de lbs 
.clientes de 8EKA Finan~. deriyadOsde ~s relaoionesCOfi el mismo, asl como procurar 
que tales rela~ione$se· desan:.Olli;m~:n· todo momento· conforme·.a los principios/de buen a 
fe, equidad Y confianza reciproca, . 

En cumplimiento de su runci6n. corresponde sI Departamento: 

a) Conocer, estudiar y resolver las reclamaciones que los clientes le planteén anrelación 
con las operaciones, contratos ..serviCios.financieros.yen general con todas las relaciOnes 
que hubieran t.enídQCOnSEKAFinancey en las qUe, a julciodé aquéllos,. húbiesen 
recíbido un tratamiento incorrecto. injusto o negligente. 

bfPresentar y rormütarantéB.EKA FinaOOé imorines, recomendádonesy propuestas en 
todosáqúeUos aspectos que sean de su competencia yQt.i8; s..su. juicio; PlJed~n favoreCer 
IasbuenasréIaciones CJjJe déber(exisPr entre ·BEKAFlnance y sus Clientes. . 

Articulo 70· Mamtiasexcfoida$; 

En todo caso,quedan excluidas de la competencia del Departamento: 

al las relaciones entre BEKA Finaricé '1 sus empleados. 

b)LasJel~clOn~entre BEKA Final'lce ysusa9dort¡stas~ 

e) las cUestíonesque serefierén alasdedslones dé 8E~ Financerelativas aboncéde.t 
qno~créd~t9soptéStamos•.0 efectuar: O no, cualquier otro contr.ato. ~racíones o 
serviéíos concretos ton personas determínad.as aSrC(K'nO .8 sus respectivos pactos 9 
cQndicione$. . 

d}las que se reñerena ternas que se encuentren.ef! tramitación o hayan sid9 ya 
resúeltos "n vta jvdicialQ arbitral. () por el Banco de España, o potla Cwnisión NaclonCJI 
del.Merc;edo deVal(1res, 6 quetengaii.por·obJetoitnpedir, dilatara entorpe<:ef·er ejerciCio 
dé·¿ualqLiie.rderecho de BI;KAFinance frente a· sus clientes. 

CapitulcCuarto.~De hl$obUgaciones de aEKA Fil1~nce 

ArtI~urolJt) Oblig_iones deBJ:KA Flnanca.COR el·Qeparlaml)ntQ 
SEKA Fimtnce~áPPumí t9dasJasmedidas necesarias para.~1 mejor<:Íesempeflo de sus 

runciQnespor parteaelOepaftamento, . . 

En partit;:ula:: CQrr&S;pondea BEKA Finance: 

a)Colaborar con él DepartameotQ en toooaqueilo quefavorezcaahnejor ejercieiodesu 
cargQ; espeqialrnentefa(:jIMndole tOda la información que le se8 solicitada por aquél. en 
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materias d!l:. su competértda.y en· relací6ncon las cuestiones que se·· sometan ·a su 
eOrlsiderací6n: . 

b) Jrífotmar a los clientes de BEKA Finance. por elmedío que se estime C(mV~ien~e, 
pero cumpliendo con las exigencias de la ComisióndNacional del M~rcado de Valores, de 
la existencia y funciones del Departamento, asi como del contenidO de presente 
reglamento y. de los derechos que les asisten para presentar sus .reólamaciones y del 
procedimielltapara su formulación • 

. é} Recibír..·estudiar y valorar las quaja.s que puedan formularse respectoa.la aqtuación del 
Departamento en orden aadoptafó no fadecisí6n a que se refiereé! ápartado h}del 
punto 5,2. - del ArtIculo 5° aelpresentere.glart'iénto: 

Articulo ,~Oblig~clonesde.8EKA Flnarice con 8u$c;lientes 

ElEKA Finaoceponprá)i dis¡::l(.lsiciQhde· sus. clientes, así como~n .su. página Web,enel 
caso de qlJelós contratos ~ tU.Jbieran c~brado por medios. telemáticOS. la informaci6n 
sjgu¡éf1t~: 

a) la exístenciadel Departamento con índicaclón desudirecqiónpostaI)'electróníCa; 

b} h1dicar f~oblígac¡6ndeIDepartalJlentode atender y resolver las quejas,,! 
reclam~íones .pt~ntadas Por .Ios cjiente.s, eq el plazo de. dos meses desde· su 
presentación al·Departamento. 

e) Referencia ~. los serviCios de Reclamación de la eNMY. con esp6cificací6n de su 
dírecciÓ" postal y electrónica, indicando expresamente la necestdad de agotarla vía del 
Departamento de Atencion al Cliente. para poder formular las. quejas y reclamaciones 
ante esteServicio·deReclamací6n. .. 

... ... ..
d} El Reglamento de ·runclOnamlento 
 

lReferel'lcíasalanormatlVa de trsMparencía y protección delclíenté. 
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TiTULO nOE LAS RECLAMACIONi;$ vpe SU TRAMltACfóN 

.Capitulo Primero,~ Del objeto, rorma y pfazopara la pt~entación de las 
reclamaciones. 

ArtIculo 10° Objeto. 

los dientes podrandlrígíráeal Departamento cuando estimen que en sus relaciones con 
BEKA Financehan sufñdo un .tratamiento incorrecto, negligente. no ajustado a Derecho o 
a l~buenas practicas financieras o, eh particular, al ptincipio de equidad, salvo en los 
caso$excluidosporel artlculo]O de este reglamento. 

Articulo11!:1 Fonna. 

Las recl~maciones de fosclíentes deberán presentarse<porescr¡to,etlel~umeflt() de 
reclamación adjuntO al presente reglamento, en 'las·qus n~esariamente se.haráconstar. 

a) El nombre, apellidos, número del. D.N.t.oe.nsu defecto cualquier datoque~~ite 
fehacientemente la identidad del reclamante;asl como su domicUio. En .sQ caso, se 
acreditará debidamente la persona.que acttíe Eln .representación del·· reclamante, 

b} ldentffitadí6nde!servicíoen el que·>sehubiesen ·prQducido Ips hechos objeto· de 
rec1amaci6n 

e) ~scrjpci6I1sUcil'l~a de loS hechos que motivan la reclamación y petición que se 
formula. . 

d)Que el reclamante no t.~ne conocimíerito de que la materia objeto de la queja o 
rectamac:¡6nestásh~hdo substanciada a tr~vés de un procedimiento administrativo, 
arbitral o judicial. 

e}Lugar,.f~ha yfínna. 

El reclamantedeb~ráapprtar.junto .al documento anterior. las pruebas documentatesque 
obren en su poder aoque se fundamente su queja o reclamación; 

Artieulo12° Pluo. 
La presentaciónnereclamaeionespor parte de 100clierttes ante.el ~partamentodebel'á 
realizarse dentro del plazo de cuatro años a contar desde eldraen que se hubiese 
producido el hecho o hechos detenninantesdeJa. reclamación. las reclamaciones 
pr~tadasfuera delplazp anterior serán rechazadas de plano. 

Capítulo SegUndo.- De la.tramitación. 

Artfculo13°Adtnl.itm a trámite.

R~oíbí~la r~c¡arnaci6n, el Departamento, tr~$ las averiguaciones que estime oportunas,
decidirá sí el asuntoque se le somQte es de su competencia. Si estimase que lo es, 
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acusaní reCibo de la reclamación inmediatamente afdiente, SI considerase que el asunto 
no es de sucompetencia,cleflegará su admisión a trémite, comunicando su decisión 
l"aZooada al diente. 

Siel Departamento admitiese a tramite la reclamaci6n,oentendíese que para su decisión 
sobre dicha. adm¡~í6n necesitara cono~er datos que. le debafaci1itar las diferentes áreas 
deBEKA Fínance, solicitará de inmediato, en ambos casos.ladocumentacíón necesaria 
alas diferentes areas_ Sí después deíníciada la tramítacíónde la reclámaci6n,el 
Departamento tuviera conocimiento de la concurrencia previa a su presentación o· Con 
posteriOridad a ella, de cualqutere de las circunstancias recogidas en el Artfculo7°. el 
Departamento cerrará elexpediente comunicando su decisión al cliente, 

Por último, rechazada la admis16na trámite de una reclamación, ésta podrá ser planteada 
de nueVQsnte el~ervicío de Reclamación de la CNMV como segunda instancia. sín 
perjuicio deLptazode dos meses pamdictar una decisfón defioitivaparael·reclamante. En 
este casO,elOepartamento de Atención alClieme. de ilEKAF'inance comunicará al 
. referido Servicia de Reclámación estacircunstanciá, remitiéndole toda la información 
néCesarís. 

A.rtículo 140 Tramrtación. 

Admitida a trámite una r~mé1cíón, el Departamento podrá recabar enelcu{So de la 
tramitación de los exped¡entes~ tanto del reclamante corhode las distintas áreas deBEKA 
Finance, cuantos datos,aClarad:ones, infoTlTlés o elementos de prueba consid~ren 
pertcnehtesparaadoptarsu decisión, . . 

ArticQI.o.1S· Allanamiento y désistimiento. 

Si.a I(l vista de la·reclal'l'lsción,. BE:KA·Flnancer9Ctificssesu·situacIOn col'lerreclamante.a 
satisfsC(;;i6nde éste, deberé comunicarlo a la instancia compewntey justificarlo 
documentalmente, ~lvQ .(¡ueéxjstiere· desistimiento expreso del interesado. En mies 
casos, se procederáal archivo de la quejaoreclarnaci6n sinrnástrámite. 

Los interesados podrán desistir de sus reclamaciones en cualquier momento. El 
desistimiento dará lugar a la finalización inmediata del procedimiento· en lo que· a la 
relación con el interesado se refiere. 

Articulo 16l11 Plazo para dictar la decisión. 

Elexpedientedebel'áfina¡iZarenel plazo máXimo de dos meses, a partír delafeeha·en 
que fa reclamacíónfuerapresentadaen el Departamento. 

Articulo1T': Contenido deJadecisíón. 

Las decisiones del Departamento . serán síempre motiVadas ycootendrá unas 
conclusionesclarss sobre la solicitud planteada en cada recramací6n¡ fundándOse en las 
cláusulas contractuales. las normas de transparenCIa y proteccióndeláclientéla 
aplicabte,· asl como las buenas practicas y usOs financieros. 

http:ArticQI.o.1S
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En eleaso de que la decisión se aparta de los criterios manifestados en expedí entes 
similares. deberán aportarse las razones que lo justifiqUén. . 
Si noexístieraacüerdo,podráintervernr la sfguiente instancia. 

Articulo 18~: Notlffcación dE) la decisión 

La decisión seré notificada a los interesados en 'Eilplazo de díez días natural~ a contar 
desde su fecha por escnto. . 

Capitulo Tercero... De los efectos de.Ia decisión 

Articulo 1~ Efectc& para el cliente. 

El diente no está obligado a .aceptar la decisión del Departamento. Caso de .,10 aceptarla 
podrá ejercitarlas actuaciones administrativas y/o fas acciones ju{jiciales que estime 
op()rtunras.. Si la aceptase debera cómunicarlo por escrito al Departamento en el plazo de 
treintadlas, pasado elcuatsin respuesta se entenderá que 1a rechaza.. 

~ICliente podrá plantear de nuevo la reclamación, ante el Servicio de Aeelamací6n dela 
CNMV comosegundainstaneÍ8, 

Ari.íC\j!O. 21)11. Efectos para BEKAFinance 

BEKA Financeestá obligada a aceptar la decisión del Departamento oe Atención al 
Clfente; siempre que lonaga.el cliente,en lafonna y con 100téquisítos esfablecidosenei 
articulo anterior. . 

Cuando la decJsiónobligara apagar unacant~d al cliente, o realizar cualquier acto en 
su favor, BEKA Rnance la ejecutará en ej plazo máximo de un .!TIeS a parUrdel dla en 
que se fenótffique la aceptación del elíante. salvo que en la prOpia decisión. ya aceptada. 
seeslableciera un plazo distinto, . 

http:lonaga.el
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TITULO !U DEL INFORME ANUAL 

Capitulo primero.~ Del infonneanual 

Articulo 2111 Del laforme 

Dentro.déf ·pri~r trimestre· de cada afio, el Departamento presentará al Consejo de 
Adminlstrac¡ón deSEKA Financ:e. un 'nforme exp1icativo dél desarrollo de. ·su función 
durante el al'\oprecedente. 

Este informe contendrá, como mlnímo. lbs siguientes puntos: 

a)Resumen est$diStico de las quejaS yr'éclamaCitmes recibida$,coh información sQbre 
SU nllmero, admisión·a trámite y razones de Inadmlsión;·· motivos)' cue.stíotleS.p1.anteada:S 
en·las quejas y réclamaciones~ ycuantias e importes afeét9:dÓS. 

b) Resumen de las deci.síones dictadas. .con indicación del carácter favorábleo 
desfavorabls.paraeJ reclamante, 

c)CritéÍios generales contenidoS en las deciSiones; 

d)· Recomendaciones: o sugerencía~derivadás de.sU. experi$ncía, convistéts· a . u~ mejór 
consecución delosfiliesqueín!otmansu ac.tuaci6n~· .. . . .. 

Al menos .unJéSumencle este Informe se entregará en la Membna Mual de8EK,A
Fini;1nce,· ... ... 
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O!SPOSIC1ÓNFINAl 

Úniéa De·fa modificación del regla~nto~ 

El presente reglamentó podrá ser mpdificádo por aEKA Finalice, ínformando a los 
clientes en laforms que considere más adecuada. 

Cualquier modjfica~Qn del reglamento de.1 Departamento de Atención al CUente deberá 
ser.aprobada por el Consejo da Admihistraciónde eEKA Fírtance.S.Y y~munleadaa.la 
Comisión nacional detMercadode Valores para s.u veriftcación. 

http:munleadaa.la
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ANEXO» OOCUMENTOOS RECLAMACION 

· ATENCIÓN ACLIENTES 
.ESCRITODEQUEJA oRECLAMACIÓN 

En a de de 

PARALAC( BeTA TR,<\MlTAC!ON DE SUJLUJ:;IAORECLAMACl NE...';IMPRasc.ll>t1)mLECUMPL1MBNTARTODOS LOS APAR:rA s 
Apellidos v Nombre .0 Raz6n Socialde.1 Recl~ante N.U: OC.I.F•. (tetrá oblíga~Citía) 

Apellicfos·v NOf'I'lbre de~ Repr~5efli:an~e{adjunt~r acredjta<:iJ)o documental) N,I.F· 

Domicilio de respuesta CQdlgq Pos$1 

MunIcipio .. TelefpnoIProvtócla 

•

Séf\'ido objeto de la reCIa rnadoll N..:imero de cventá . 

• 

Descrlgtlóp dewgueíiº rec!ima¡i~l'i: 
l. .. ExposiciÓn del motivo; 

2. En su aísó, se .espec1fl~ rári las cUestIones sobrÉ/lasque se so litlta proour.lI'.:iamieoto: 
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I I)fx.:umentatióo que~ remite jtiotoala reClamación:, 

firma del reclamante () representante. 

El t~~laMlme Bótiene (!>tIgtlm1entn.de que la !I\lIterHl obJttolk la queja o fIIchunadón estí s1emkl substa~ ,. tfllvés fá \In procedimtlll!to&ílminlsl:llItivo) 
,ro_11) judicial, . 

Re5.1~iOa(le 11Iq~jRllr~lIulti(m: &:dirigir.a laiireselll\'!r6;)lalTllU::¡Ólialallgt:~¡ó(\ intemli de BEKA Firumc.: S:V,.SAqcie deba r~j')OOde<la 

:Deci,ióll~. aotk_"Í4n~j.;¡¡s. d<lClslolleS s¡emn 1'I!mitidas at domicilio de r~ ¡illjíeado /liCdjU1l!e CorrooUroirj¡¡fID. 

l'réié>ntaej911 dered8maci&lt6: Las rc:Cl~i~s relllcionildlis Con jnll:!CSes y &m::1ltls1q¡alroenlc r~ Ilf<l1o'or d';los¿¡j~tesl'ued!:n remitÍl:\lepcr w~o 
ordinariO a'la $igu.ieme dim:;ci~n: . 

BEKAFinancc S,V,. S.A. . 
~¡";io de Atención a¡cliente 
C¡¡II~ SermroN;' 39 
.23Pll.iMádíid .'. 

f'rotecdÓnde datos.: loS date' Contenidos el1'~'m li!W'itn VlIl1l! ~r(jbjeto de tratami'é¡lttl por QI;KA f>lnllnce S.v'j ·SA ~. irn:or¡iollldos$. S\I$flcherl'$. COllla fiMlli!sd de 
gmíoMrla quejlu t~ií'IlIdón,htá'é}~r Io$d~~ de Ktelo,re~titÍ(l!cíón, r~cadónsli-i éff.!ctOsrt$1lactíVas. c.an~eIÍldon y ~Ir.ión sobfe los d¡¡t!)5,'pOd(~ 
dlrl¡¡itse¡:\or OOffl!O esctitC;¡¡ la 1\CUiell~ (I¡r~SEKAf'i!i¡JnceS...... SA ~~_ten<ió" II Cliente,CIIIe Semtnó MaS9,28DOl """edtid. . 

http:tIgtlm1entn.de



