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CONTROL DE CAMBIOS
VERSION MOTIVO DEL CAMBIO Fecha
Vo1 - Edicién inicial del Manual 11/11/2013
Vo2 - Actualizacién de referencias normativas sin modificacién de procedimientos. 15/11/2021

- Correccién de la denominacién EAFI por EAF en cumplimiento de normativa
sectorial

- Actualizacion del domicilio del Servicio de Atencién al Cliente al domicilio
social de la Compaifiia, sito en Calle Zurbano, 29, bajo derecha, de Madrid.

- Reordenacién del Reglamento, con cambios de formato, estructura y
contenido por coherencia con imagen corporativa de la Entidad.

- Inclusion de Anexo 1 (Normativa de referencia) y Anexo 2 (Modelo de quejas
y reclamaciones)
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PREAMBULO

Desde su fundacion, CONSIiLIO ASESORES PATRIMONIALES INDEPENDIENTES EAF, SLU, (en adelante, "CONSILIO",
la “Compafiia”, la “Entidad” o la “Sociedad") ha cuidado responsablemente de mantener como principal objetivo
dentro de su actividad empresarial, la correcta y adecuada defensa de los intereses del cliente; adicionalmente,
como Empresa de Servicio de Inversion (ESI) INDEPENDIENTE, no tiene ni puede tener, otros intereses diferentes
a los del cliente-inversor, de modo que la aplicacién de la normativa aplicable, es compromiso de la Compaiiia,
de sus Socios y del Organo de Administracién y Gobierno con el cumplimiento absoluto de la legalidad vigente.

En este sentido, CONSILIO mantiene desde su fundaciéon como uno de sus principales objetivos estratégicos
establecer una relacion duradera y reciprocamente satisfactoria con sus clientes. El éxito de este objetivo impone,
entre otras actuaciones, alcanzar un elevado nivel de calidad en la prestacion de servicios que satisfaga las
necesidades e intereses del cliente-inversor y destaque a la propia Compaiiia frente a sus competidores, en tanto
que de este modo CONSILIO mantiene al cliente-inversor en su principal centro de interés.

Desde ese compromiso, y acorde con la revision de diferentes procedimientos, Politicas y Manuales, se ha
procedido a realizar una revision integral del presente Reglamento para la Defensa del Cliente de CONSILIO (en
adelante, el Reglamento) para su adaptacion y coherencia con pequefios cambios normativos y principalmente
con los procesos internos de control revisados, y facilitar al tiempo, la comprensién de tales procesos y su

aplicacion.

Con la finalidad de regular e impulsar los sistemas de proteccion de los usuarios de servicios financieros, ya la Ley
44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero establecié la obligacion, para todas
las entidades financieras, de atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes puedan presentarles,
relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, y para lo cual debian contar con un

Departamento de Servicio de Atencién al Cliente (SAC).

A tales efectos, la labor de CONSILIO, en el marco de la proteccién del cliente-inversor ha tenido una doble misién:
(1) implantar un Servicio de Atencién al Cliente que cumpla en todo momento con las exigencias de la normativa
vigente aplicable en cada momento y sirva como cauce para resolver rapidamente y con todas las garantias
necesarias aquellas quejas y reclamaciones formuladas por sus clientes y, (2), velar en todo momento por el interés

del cliente-inversor y la calidad del servicio prestado a los mismos.

En base a lo anterior, y conforme a la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios
de atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras, (en adelante Orden ECO/734/2004) se
aprobo en noviembre de 2013 la primera version de este Reglamento para la Defensa del Cliente, que regula
integramente la actividad a desarrollar por el Servicio de Atencién al Cliente (SAC), con el espiritu de (i) mejorar
las relaciones con los clientes-inversores, (ii) preservar su confianza, (iii) garantizarles un nivel de proteccion
adecuado y (iv) solucionar sus quejas y/o reclamaciones de la manera més adecuada posible. Se procede a su
revisién para actualizar la normativa de referencia’ y adecuar el Reglamento y el procedimiento en el contenido a

la estructura organizativa de la Sociedad y a su imagen corporativa.

1Se relaciona en el Anexo 1
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TiTULOL  DISPOSICIONES GENERALES SOBRE EL REGLAMENTO PARA LA DEFENSA
DEL CLIENTE.

Articulo 1 Objeto y ambito de aplicacion.

El Reglamento tiene por objeto regular la actividad y el funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente de
CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes, EAF. A los efectos de este Reglamento, el concepto de cliente
se asimilara, en todo caso, al de usuarios de servicios prestados por la Sociedad.

Articulo 2 Aprobacion y Verificacion.

El Reglamento ha sido aprobado por el érgano de administracion de CONSILIO Asesores Patrimoniales
Independientes, EAF, el 11 de noviembre de 2013, y sometido a la verificacion de la Comision Nacional del
Mercado de Valores, conforme a lo dispuesto en el apartado cuarto del articulo 8 de la Orden Ministerial
ECOQ/734/2004, de 11 de marzo, de que el mismo contiene la regulacion necesaria y que se ajusta a lo dispuesto
en la normativa aplicable.

Articulo 3 Modificacion.

Las modificaciones del presente Reglamento deberan ser sometidas a la aprobacién del Organo de Administracion
de CONSILIO o de aquellas personas que ostenten poderes de representacion de la misma y, en todo caso, a la
verificacién de la Comision Nacional del Mercado de Valores, como supervisor de la Entidad.

Articulo 4 Difusion.

El 6rgano de administracion de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes, EAF, y/o aquellas personas que
ostenten poderes de representacién de la Entidad, adoptaran cuantas medidas sean precisas para asegurar una

amplia difusion de lo dispuesto en este Reglamento entre sus clientes y piblico en general.

TITULOII. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.
Capitulol  Titular del Servicio de ATENCION AL CLIENTE

Articulo 5 Designacion.

El Titular del Servicio de Atencion al Cliente sera designado por el Organo de Administracion, conforme a la
normativa legal y estatutaria vigente. Dicha designacion serd comunicada al Comision Nacional del Mercado de

Valores, como supervisor de la Entidad.

Articulo 6 Idoneidad.

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente debera contar con honorabilidad comercial y profesional, asi como
con conocimientos y experiencia adecuados para ejercer sus funciones, de conformidad con lo establecido en la

normativa vigente.

Concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes hayan venido observando una trayectoria personal de
respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad econémica y la vida de los negocios, asi como las

buenas practicas comerciales y financieras.
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Poseen conocimientos y experiencia adecuados, quienes hayan desempefiado funciones relacionadas con la

actividad financiera propia de la entidad.

Articulo 7 Causas de Incompatibilidad e Inelegibilidad

No podran ejercer el cargo de Titular del Servicio de Atencién al Cliente:
a) los fallidos y concursados no rehabilitados.

b) Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos pablicos o de

administracién o direcciéon de entidades.

¢) Quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda Pablica, insolvencia
punible, de infidelidad en la custodia de documentos, de violacion de secretos, de blanqueo de capitales, de
malversacion de caudales publicos, de revelacién de secretos o contra la propiedad.

d) los que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales en la Entidad.

Articulo 8 Conflictos de interés

En aquellas reclamaciones o quejas en las que el Titular del Servicio de Atencion al Cliente tenga un interés
personal que produzca o pueda producir un conflicto de intereses, el titular del Servicio se abstendra de participar
en la tramitacién y resolucién de la queja o reclamacion, correspondiendo su instruccion y resolucion a la persona

que ocupe el cargo de mayor relevancia en el Servicio después de su titular.

Del mismo modo, cuando alguna de las personas integrantes del Servicio de Atencién al Cliente tenga un interés
personal que produzca o pueda producir un conflicto de intereses, se abstendra de participar en la tramitacion y

propuesta de resolucién.

A tales efectos, se entendera que existe interés personal cuando la reclamacién o queja de que se trate, u otra
semejante o vinculada a la anterior, le afecte directamente o lo haga a sus parientes hasta el tercer grado de
consanguinidad o afinidad, o a aquellas otras personas con las que mantenga o haya mantenido un especial

vinculo de amistad o afectividad.

Articulo 9 Nombramiento y Cese

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente ejercera su cargo durante un periodo de tiempo indefinido y cesara
en el gjercicio de sus funciones, ademas de por muerte, por incapacidad sobrevenida, renuncia, cesacion de su
relacién laboral con la Entidad, jubilacion o prejubilacién o por incurrir en alguno de los supuestos contenidos en
el articulo 7, tras el correspondiente acuerdo adoptado de conformidad con la normativa legal y estatutaria

vigente.

Vacante el cargo por cualquier causa, se designara a la persona que lo sustituya, conforme a la normativa legal y

estatutaria vigente.

Reglamento para ia Defensa del Cliente (SAC) de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes EAF.
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Capituloll FUNCIONES Y OBLIGACIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 10 Funciones.

Las funciones del Servicio de Atencion al Cliente son:

1. Atender y resolver las quejas o reclamaciones presentadas, directamente o mediante representacion, por
personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, cuando las mismas se refieran a intereses y derechos
legalmente reconocidos relacionados con operaciones, contratos o servicios financieros prestados por
CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes, EAF, ya deriven de los propios contratos, de la
normativa vigente aplicable de transparencia y proteccion de los usuarios de los servicios de pago o de
las buenas practicas y usos financieros, en particular del principio de equidad.

Tendran la consideracion de quejas las presentadas por los usuarios por las demoras, desatenciones o
cualquier otro tipo de actuacién deficiente que se observe en el funcionamiento de la sociedad.

Tendrén la consideracién de reclamaciones las presentadas por los usuarios que pongan de manifiesto,
con la pretensién de obtener la restitucién de su interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones
u omisiones de la sociedad que supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o
derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por parte de la sociedad, de la normativa de

transparencia y proteccién de la clientela.

2. Hacer llegar a la direccién de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes, EAF, recomendaciones y
sugerencias sobre todos aquellos aspectos que, en su opinion, supongan un fortalecimiento de las buenas
relaciones y mutua confianza que deben existir entre la Entidad y sus clientes

Articulo 11 Exclusiones.

En todo caso, se entenderan excluidos los siguientes tipos de quejas o reclamaciones:

1. Las referentes a las relaciones de caracter laboral de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes,

EAF, con sus empleados.

2. Las referidas a cuestiones que sean facultad discrecional de CONSILIO Asesores Patrimoniales
Independientes, EAF, tales como concertar o no determinadas operaciones, contratos o servicios, asi como
sus pactos, condiciones y horarios para la prestacién de servicios, a excepcion de las quejas y
reclamaciones formuladas por negligencia o dilacién en la toma de decisiones por parte la Compaifiia.

3. Llas dirigidas a impedir el ejercicio de cualquier derecho de CONSILIO Asesores Patrimoniales
Independientes, EAF, frente al cliente, de forma manifiesta.
Articulo 12 Deber de Cooperacion.

CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes, EAF, adoptara las medidas necesarias para el mejor desempefio
de las funciones del Servicio de Atencién al Cliente. En especial, velara por el deber de todos los departamentos

y servicios de facilitarle cuantas informaciones solicite en relacién con el ejercicio de sus funciones.

Reglamento para la Defensa del Cliente (SAC) de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes EAF.
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La solicitud de cooperacion se realizara por correo electrénico o cualquier otro medio que garantice los principios

de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

Articulo 13 Deber de Informacion.

CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes, EAF, deberd facilitar a los clientes, por medios adecuados,
informacion de la existencia y funciones del Servicio de Atencién al Cliente, con indicacién de su direccién postal
y electrénica, asi como del contenido del presente Reglamento y de los derechos que les asisten para presentar

quejas y reclamaciones y el procedimiento para su formulacion.

A tal fin, en todas las oficinas abiertas al pablico, asi como en la pagina web de la Compafiia debera ponerse a

disposicion de los clientes la siguiente informacion:
1. La existencia del Servicio de Atencién al Cliente, con indicacion de su direccién postal y correo electrénico.

2. La obligatoriedad de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por sus clientes, en el
plazo de dos meses desde su presentacién ante cualquier instancia de CONSILIO Asesores Patrimoniales

Independientes, EAF.

3. La existencia del Servicio de Reclamaciones del Comisién Nacional del Mercado de Valores, con
especificacién de su direccion postal y electronica, y la necesidad de dirigir previamente la queja o
reclamacion al Servicio de Atencién al Cliente de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes, EAF,
para poder formular las quejas o reclamaciones ante el Servicio de Reclamaciones del Comisién Nacional

del Mercado de Valores.
4. El presente Reglamento.

5. Referencias a la normativa vigente aplicable de transparencia y proteccion de los usuarios de los servicios

de pago

Articulo 14  Organizacion Interna.

El Servicio de Atencién al Cliente desempefia sus funciones con autonomia orgénica y funcional de los
departamentos comerciales u operativos, con la finalidad de garantizar que tome de manera independiente sus
decisiones referentes al ambito de su actividad y, asimismo, evite, en el desempefio de sus funciones, conflictos

de intereses.

El Servicio de Atencién al Cliente debera estar dotado de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos
adecuados para el cumplimiento de sus funciones. En particular, el personal de dicho Servicio debera conocer y
aplicar adecuadamente las normas relativas a la transparencia y proteccién de los clientes de servicios de pago.

La Entidad debera adoptar las acciones necesarias para que el personal del Servicio disponga de un conocimiento
adecuado de la normativa financiera y, en especial, la normativa sobre transparencia y proteccion de los clientes
de servicios financieros. En este sentido, procuraréa que el personal del Servicio reciba la necesaria formacién en la

materia.

Reglamento para la Defensa del Cliente (SAC) de CONSILIO Asesores Patrimoniaies Independientes EAF.
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Capitulo Il PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE LAS QUEJAS
Y RECLAMACIONES

Articulo 15 Presentacion de Quejas o Reclamaciones.

Todo cliente tendra derecho a presentar quejas o reclamaciones ante el Servicio de Atencién al Cliente sobre las
materias y con sujecion a las normas establecidas en la legislacion vigente y en el presente Reglamento.

Las quejas o reclamaciones deberan efectuarse, personalmente o mediante representacion debidamente
acreditada, en soporte papel o por medios informéticos, electronicos o teleméticos, siempre que éstos permitan
la lectura, impresion y conservacién de los documentos y cumplan los requisitos previstos en la normativa
aplicable en relacién al soporte duradero y acreditacion digital del firmante en su caso.

El procedimiento se iniciard mediante la presentacion de un documento en el que se hard 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 datos referidos a su

registro publico para las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se solicita un

pronunciamiento.

¢) Oficina, 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 reclamaci6n esta siendo

sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.
e) Lugar, fechay firma.

El reclamante deberé aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que obren en su poder en
que se fundamente su queja o reclamacién. Se adjunta como Anexo Il formulario para la presentacion de la queja

o reclamacion.

Las quejas o reclamaciones podran presentarse ante el Servicio de Atenci6n al Cliente en el domicilio social
de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes, EAF, sito en Madrid, Calle Zurbano 29, bajo derecha,
en cualquier oficina de la sociedad abierta al publico o en la direccion de correo electrénico habilitada a
tal fin sac@consilio.es. Dicha presentacion ante el Servicio de Atencién al Cliente supone la aceptacion del

presente Reglamento, y tiene caracter gratuito.

Articulo 16  Plazo de presentacion

El plazo para la presentaciéon de quejas o reclamaciones seréa de dos (2) afios, a contar desde la fecha en que el
cliente tuviese conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

Las quejas o reclamaciones presentadas fuera del plazo establecido en el parrafo anterior no seran admitidas por

el Departamento o Servicio de Atenci6n al Cliente.

Reglamento para la Defensa del Cliente (SAC) de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes EAF.
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Articulo 17 Plazo de resolucién de expedientes

El Servicio de Atencién al Cliente dispondra de un plazo de dos (2) meses, a contar desde la presentacion de la

queja o reclamacién por el cliente ante cualquier instancia de la Entidad, para dictar un pronunciamiento.

A partir de la finalizacion del referido plazo, si no se ha obtenido resolucién, o previamente, en caso de
disconformidad con la resolucion dictada, el reclamante podré acudir al Servicio de Reclamaciones del Comisidn

Nacional del Mercado de Valores.

Articulo 18 Admisién a tramite

Recibida la queja o reclamacién, en caso de que no hubiese sido resuelta a favor del cliente por la propia oficina
o servicio objeto de la misma, sera remitida al Servicio de Atencién al Cliente, de forma inmediata.

En todo caso, debera informarse al reclamante sobre la instancia competente para conocer su queja o reclamacion,
acusando recibo por escrito de la misma y dejando constancia de la fecha de presentacion en la entidad, a efectos

de cdmputo del plazo de dos meses.

Recibida la queja o reclamacidn, se procedera a la apertura de expediente.

Articulo 19 Solicitud de Datos Complementarios.

Si se considera que la queja o reclamacién no se encuentra suficientemente acreditada respecto de la identidad
del reclamante o no pudieran establecerse con claridad los hechos objeto de la misma, se requerira al firmante
para que complete la documentacion remitida en el plazo de diez (10) dias naturales, con apercibimiento de que

si asi no lo hiciese se archivara la queja o reclamacién sin mas tramite.

Tras dictarse el archivo de las actuaciones por no completar la documentacion precisa en el plazo otorgado, en
caso de que el interesado la aportase en momento posterior, se procederia a la apertura de un nuevo expediente,
toda vez que el archivo dictado no supone la renuncia al derecho invocado sino tan solo a la accién que en su
momento se inicid. El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores no se incluiréd en el plazo

previsto en el articulo 17 de este Reglamento.

El Servicio de Atencién al Cliente podra recabar, en el curso de la tramitaciéon de los expedientes, tanto del
reclamante como de los distintos departamentos y servicios de la entidad afectada, cuantos datos, aclaraciones,
informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su decision, debiendo contestar ambas partes

en un plazo maximo de diez (10) dias naturales a contar desde la recepcion de la peticion.

Articuio 20 Inadmision.

Solo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas o reclamaciones en los casos siguientes:

1. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion que no puedan ser subsanados, incluidos los

supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacién.

2. Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones cuyo conocimiento sea
competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales, encontréndose pendientes de

resolucion o litigio o hubieran sido ya resueltas en aquellas instancias

Reglamento para la Defensa del Cliente (SAC) de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes EAF.
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3. Cuando los hechos, 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 ECO/734/2004, de 11 de marzo.

4. Cuando la queja o reclamacioén reitere otras anteriormente resueltas, presentadas por el mismo cliente en

relacidn con los mismos hechos.
5. Cuando hubiese transcurrido el plazo de dos (2) afios previsto en el articulo 16 de este Reglamento.

La inadmision se pondra de manifiesto al interesado mediante decision motivada, dandole un plazo de diez (10)
dias naturales para que presente sus alegaciones y, una vez recibidas éstas, y de mantenerse las causas de

inadmisién, se le comunicara la decision final adoptada.

Articulo 21 Allanamiento y Desistimiento.

El Servicio de Atencién al Cliente, podra, antes de dictar su decisién, hacer cuantas gestiones considere oportunas
encaminadas a conseguir un arreglo amistoso entre las partes, pudiendo proponer o presentar propuestas a estos

efectos.

Conseguido un acuerdo, éste tendra caracter vinculante para las partes y se dara por concluida la tramitacién,
procediéndose al archivo de la queja o reclamacién. Lo mismo ocurrira si en cualquier momento la entidad
reclamada se allanase a la peticion del cliente. Estas actuaciones seran comunicadas por el Servicio de Atencion

al Cliente a la instancia competente.

Los interesados podran desistir de sus quejas o reclamaciones en cualquier momento, dando lugar con ello a la
finalizacién inmediata del procedimiento, todo ello sin perjuicio de lo establecido en el articulo 10.2 de este

Reglamento.

Articulo 22 Finalizacion y Notificacion.

Las decisiones que se dicten deberan ser siempre motivadas y contendran conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, las normas de transparencia y
proteccién de la clientela que le sean aplicables, asi como las buenas practicas y usos financieros y, en particular,

en el principio de equidad.

En ellas, se mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con
el resultado del pronunciamiento, acudir a la Comisién Nacional del Mercado de Valores como Entidad

Supervisora de la EAF.

Los pronunciamientos podran contener exhortaciones o propuestas dirigidas a las partes, que tiendan a conseguir
una solucién equitativa para ambas, asi como mantener la mutua confianza entre ellas

La decision se notificara a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a contar desde su fecha por escrito
en soporte papel o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresion y conservacién de los documentos y cumplan los requisitos previstos en la normativa aplicable en
relacién al soporte duradero y acreditacién digital del firmante en su caso.

Reglamento para la Defensa dei Cliente (SAC) de CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes EAF.



NSILIO

ASESORES PATRIMONIALES INDEPENDISNTES EAF 12

TITULO III. OTROS ASPECTOS.

Articulo 23 Relacién con el Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional del Mercado de
Valores.

CONSILIO Asesores Patrimoniales Independientes, EAF, atenderé, por medio del Titular del Servicio de Atencion

al Cliente, los requerimientos que el Servicio de Reclamaciones del Comisién Nacional del Mercado de Valores

pueda efectuar en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que se determinen, de conformidad con lo

establecido en su Reglamento.

Articulo 24 Informe Anual.

Dentro del primer trimestre de cada afio, se presentara ante el Organo de Administracion o representante de la
Entidad, un informe sobre el desarrollo de la funcién durante el ejercicio precedente, en los términos establecidos
en el articulo 17 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, con el siguiente contenido minimo:

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

2. Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter favorable o desfavorable para el

reclamante.
3. Criterios generales contenidos en las decisiones.

4. Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor consecucion de los
fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen de este Informe se integrara en la Memoria anual de Valores de CONSILIO Asesores

Patrimoniales Independientes, EAF.
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ANEXO 1.- Normativa considerada (orden cronolégico)

Ley 24/1998, de 28 de julio, del Mercado de Valores.
Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero.

Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al

cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes

complementarias.
Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de
presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la
Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos de

Pensiones.
Circular 7/2013, de 25 de septiembre de la Comisién Nacional del Mercado de Valores.

Orden ECE/1263/2019, de 26 de diciembre, sobre transparencia de las condiciones y requisitos
de informacién aplicables a los servicios de pago y por la que se modifica la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencidn al cliente y
el defensor del cliente de las entidades financieras, y la Orden EHA/2899/2011, de 28 de

octubre, de transparencia y proteccién del cliente de servicios bancarios.

Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios

electrénicos de confianza.
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ANEXO 2.- Modelo de Formulario para la presentacién de Reclamacicnes y Quejas
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FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMACIONES Y QUEJAS
A CONSILIO Asesores Patrimoniales INDEPENDIENTES EAF

1. DATOS DEL RECLAMANTE

4.A. Fecha en la que se produjeron los Hechos en los que se basa su Redamacién/Queja: | ]

5. Indique si:
> El motivo de la reclamacién NO se encuantra pendiente de resolucion o litigio ante érganos

administrativos, arbitrales o jurisdiccionales.

inl

>NO he presentado reclamacion/queja por el mismo motivo o cuenstién ante la CNMV

DESEO PRESENTAR ANTE EL SERVICIO DE ATENCON AL CLIENTE DE CONSILIO ASESORES PATRIMONIALES INDEPENDIENTES EAF

Reclamacién ! Queja @
71) Tendran la consideracién de reclamaciones las plesettadas porios usmnos de servicios financieros que pongan de manifiesto, con la pretensiénde
obtener la restitucién de suinterés o ,‘ y i u omis de las entidades financieras reclamadas que supongan
para quien fas formula un perjuicio para sus int o y que deriven de presuntos incumpimientos por las entidades reclamadas, de la
tiva de transp ia yproteccion de la clientelao de las préacticas yusos
72) Tendran la consideracion de quejas las presentadas por los usuarios de servicios financieros por las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de

actuacién deficiente que se obselve en el funcionamiento de las entidades financieras contra las que se formula la queja.

En a de. de 20.......

Los datos aqui contenidos se tratardn con el unico objeto de resolver su Reclamacién/Queja, seran cedidos a terceros siemprey
cuando sea requisito indispensable para su resolucion, y serdn conservados por el plazo de 6 afios.
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