Bervicio de Atencidn al Cliente

‘REGUAMENTO PARA LA DEGENSA DEL CLIENTE, recactado conforme a o dispuesto en s Orden ECO/744/2004 €111 e warcd,




-En {3 Ordende 11 de-miarzo de 2004 del Ministerio de Economia: ECQ}_ 34/2004 queds

o estabiecicias ies m@cedim&emas v requas:tos que debe cumplir sel - [

roc: ;ij'_ imiente _d.e.;'{.« im,,.ftatién de: los mismos.

2. Funiclones

El'Servicio de Atencién al Cliente atenderd y resolverd las quejas y reclamacionesque -
presenten sus clientes.en las condiciones, plazos y con el provedinients queise regula
enlos:articulos sigulentes. |

ElServicio de atencional cliente serd competente paraatender los requerimientosque
€l.Servicio de:1 enlamaciones de-1a Comision Nacional def Mercado:de Valores (QI%MV) :
dirija 3 VALENTUM:S ,

Tendrdn la consideracion de quejas y reclamaciones a estos efectos, las mie;as ¥
' fegtamacianes presentaﬁas, ﬁireaamente ) mediante represantagtﬁ ‘

3. Designacion del titular del Servicio

sdeltitular del Servitio de Atencidn-al Clienge

E‘iﬁmlarsﬂ*efi servicio dé atencién al cliente deberd sér una persona con: honorabilidad:
comergial ¥ profesional ycon conocimiento y experiencia adecuados para gjercer siss
funciones, en los términos previstos en el articulo S de ta:Orden Ministerial de’ 11 de
niarzo:de 2004,

!:aacufrehanorabﬂldad camercial y profesional en.quienes hayan-venido:observando.
una trayectoria profesional de ‘ ~




actividad econdmica y la vida de los negocios asi.como las buenas préctizas comerciales
L yﬁmﬁmras -

l;sadgeh hs:fdnﬁanes aperativas y comercwles dela SGIlC,

Astmmm, el Servicio de Atenciéh al Cliente estard plenamente dotado de meﬁias:
humanos, materidles, vtémims y:-organizativos suficientes:para el cumplimiento de sus

~'fumiwé§
b) Causasde iIncompatibilidad, inelegibilidad y cese

antawmfa en Ias deﬁs;fanes re!ativas al dmbito de su acﬁviéada“’;f ﬁ@i@rﬁ{"ﬂﬂﬁﬂ@ de
conflictos de interés.

eran Causas:de-cese las siguientes:

=~ Pérdidade-losrequisitos que condicionan su-elegibilidad.

- ‘Muerte o incapacidad.

- Haber sido.condenado por delito en sentencia firme.

« Renuncia.

- ZExpfii*a;:ién del plazo para-el que fue nombrade sin xistiv renovagion:del cargo.

» Grave:incumplimiento de sus obligaciones o negligencia ea elejmicia,. ,e«las
mismas.

¢} Duracidn del mandato

El manidato.del titular del Servicio de Atencion al Cliénte tendrd una duracion: de dos.
afios pudiendo ser posteriormente reelegido por periodos de igual duracién. -

La designacion del titular del Servicio de Atenci6n at cliente deberd’ sermmunieada ial
: Servle.ia tie reclamacionesde CNMV.

4. Deber

s de informiation

VALENTUM SGIIC tendrd a disposicion de sus clientes en sus oficinas la informacién
sigulente;

- Laexistencia.del Servicio de Atencién al Cliente con indi¢cacién de su difeccion
postal y electronica. reccion




- . éi servic&ﬂ deAtenc,ién alClienfe
- E‘QT ervicio de Reclamaciones de CN&W con:.

- delServiclo de Atanciéa al cliente para poderformutar &a queja o reclamacidn
ante él. |
.= ElpresenteReglamento para la Defensa del Cliente,
- gefefetw{as a la nowmativa de transparencia y protection del ::lieme cte.
servicios financieros.

entacién de quejas y reclamaciones

- El clignte: podré presentar, conformie al procedimiento-que se establecgen; esarticilos

; 3 jas'y reclamaciones dentro del plazo de dos; aff '

fecha en que hubiese tenido coriocimiento de los: hechos causantes dé
reclamacién.

6. Procedimiento para la presentacion, tramitaeion y rescludion de las
quejas yreclamaciones
a} Presentacion

& procedimiento se iniclard mediante la presentacidn de un documento -
constaran:

- Datos personales.(Nambre, apellidos, domicilio:y DNI o CIF):del interesadu asi
como: de.la persona que, en su caso lo represente en: taso de que. sta sea
persona fisica y, ademds, los datos registrales entaso de person: :

- Motivo de la queja o reclamacién y el departamento o servicio en que se

‘“habieran: producido los hechos objeto de la reclamacitn, ton explicacion clara.
de las cuestiones sobre las que se solicita un pronunciamiento. '

- Que el reclaimante notiene conocimiento de que lamateria ab}ete de Ja qneia'
o .reclamacidn. estd siendo. sustanciada a través de wun procsdimiento
admiinistrative, arbitral o judicial.

- Lugar; fechayfirma.

La gueja o reclamacién podré efectuarse personalmente o mediante. repra&enxaeiéﬁ !;t
en sopérte papel o por medios mformétncos e|ectr6ﬁicos o tale"‘;’ff i i Apre




txjmmi icidn

-

Recibids la guejao reclamacion, siempre que no hublesessido: mtzéima»m

«t_féifﬁiﬁﬁtejg la propia oficina o servicio objeto de s qugm o reclamac
i da al Servicio de:Atencién al Cliente.
Tars pmaﬁg &I Zsewicm de Atencién al Ciiente reclba la que

' iarﬁfésanté&ém

Sia!gunnég«_lcxextremes mencionados en ei apartad‘ A} anterior fio.estiviese

hechos o.liiﬁtﬂ .»de. ‘la Eecli&macion se requerir.é al firmante para completar la
documentaci6n remitida en el plazo de diez dias naturales.
£l plazo ‘que el reclamante empleée en responder al requerimiento no se
computarda los efectos del computo del plazo en que el Servicie deAtencién

il cliente deber4 resolver la queja o reclamacion.

Tan sélo podra rechazarse la-admision a trimite.de las:quejasy.reclamacione
enos casos siguientes:

i. Cirando se omitan datos esenciales para la'tramitacidn ng subsanables,
inclaidos los supuestos en que no se concrete el motivo. de ts@tfeia 6
reclamacion.

il: Guando se pretendan tramitar como quejs o reclamacién, recursos
sccignes distintos cuyo conocimiento sea compete!
administrativos;, arbitrales o judiciales;, o la mi e nire:
pesndiente de resolucién o litigio. o el asunto haya sido ya resuglto en

, aquellasinstancias.

iil.  Cuandolos hechos, razones y solicitud ep que seconcreten
objeta de la queja o reclamacién no se refiera aeperaciun :
o nio:se ajusten a los requisitos establecidos e el prese;

iv. Cuando seformuilén quejas o reclamacionesque neftgren nmganmi ,‘ ;‘5 35
resueltas, presentadas por el mismo: cliente en relacion a los mismos
hechos..

v, Cuando hubiera transcurrido el plazo de dos afios desde que ¢l clienite:
hubiera tenido conocimiento. de los hechos -que motivaran la
presentacion de la queja o reclamacién.

vi. Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién: slmtlténea de una
queja o reclamacién y de un procedimiento. adwminis yitral.
judicial sobré Ia misma materia, el Servicio de Atencién &l Cliente:deberd
abstenerse detramitar la primera.




= El Servicio de Atencion al Cliente podré recabar en &l cursodela ir siitacie
los expedientes; tanto dél reclamante como de los distintos depa

_ servicios de la entidad afectada, cuantos datos, aclaracion
elementos de prueba-consideren pertinentes para adoptarsu Ld‘ ecls

) Finalizacion: Allanari

ento, desistimiento y decisién

& vista de la queja o reclamacion, la entidad rectificase su situacién con el
reﬁbmante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo a la instancia cnmbétﬂm y
justificarlo documentaimente, salvo que existiere desistimiento.expresodel
Entalescasos, se:procederd al archivo dela queja o reclamacidn sin mids t

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier motmento. El
desistimiento dard lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en o qna ala
relacion-con el interesado se refiera,

El expediente deberé finalizar en un plazo méximo de.dos meses:a partir de:la fecha en
gue laqueja o reclamacion fuera presentada en el Servicio d&fﬁﬁéﬂﬂéﬁ%iﬁm@;
1a decision serd siempre motivada y contendrd unas conclusiones claras sobre la

solicitud planteada en cada queja o reclamacién, funddndose en las. cldusulas.
‘contractuales, las nordas de transparencia y proteccidn de'la-clientela af)ﬁfa‘sﬁies.

L& decisién serd notificada a los interesados en el plazode diez dias naturaies - contar
desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematico:

slempre que éstos-permiitan la lectura, impresién y conservacién de los daeumeﬁtﬁs, y '
cumpian los requislms premstos en la Ley 59/2&03, de 19 cle diciembre; de ﬂrma

de sli ﬁmﬁién duranfe el ejefdmo precedente que | habfé de teaet el ‘_ﬁflf mﬁtﬁa m(m mo:.

siguiente:

1. Resumenestadistico de fas quejas y reclamaciones:atendidas, con informacién:
su ntimiero; admision a tramite y razones de iriadmiision; motivos y:cuestione
planiteadasen las quejas y reclamaciones y tuantfas-e: im;:ur%esafsétaﬁo&

2. Resumen de las decisiones dictadas con indicacion: del cardcter favorable o

esfavorable parael reclamante.
3. Eriteria& genarales contenidos en las decisiohes.




4. Recomendaciones o sugerencias derivadas de:su
eiar consecucion de los fines que informan-su aetuaaén

ificacion def Reglamento

ente Reglamento podra ser modificado por acuerdo el Conse
stracion de; previa verificacion por parte de la Comisidn: ﬁaﬁlﬁifai‘; ;Mmsada'

de Valores.






