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PREAMBULO Las Entidades Tasadoras espafiolas deben disponer de un
Reglamento para la Defensa del Cliente, en los términos, contenido y desarrollo que,
como principal, establece la Orden ECO/734/2004, de 11 de Marzo, sobre los
Departamentos y Servicios de Atencién al Cliente y el Defensor del Cliente de las
Entidades Financieras, para regular la actividad del Departamento o Servicio de Atencién
al Cliente, a todas cuyas disposiciones y mandatos normativos se adecta Gesvalt en su
decision de disponer de un adecuado Servicio de Atencién al Cliente para atender y
resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes puedan presentar en relacion con sus
intereses y derechos legalmente reconocidos, ofreciéndoles un nivel de transparencia y
proteccién adecuado que preserve su confianza y las buenas practicas y usos
empresariales, sometiéndose en su funcionamiento a la alta supervision del Banco de
Espafa que, también en su labor de inspeccion y sancion, ejercerd soberanamente sus

facultades en materia de proteccién a los usuarios del sistema.

ARTICULO 1. OBJETO Y COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL

CLIENTE El Reglamento del Servicio de Atencién al Cliente y
Regulacién del Procedimiento para la Presentacion y Resoluciéon de Quejas y
Reclamaciones de Gesvalt, aprobado por su Consejo de Administracién, regula su
actividad, los requisitos y el procedimiento que debera cumplir su Departamento
especializado para atender y resolver obligatoriamente las quejas y reclamaciones que
puedan presentar los clientes y usuarios de sus servicios relacionados con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, observando las disposiciones contenidas en 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 y demdas normativa vigente

aplicable.

El Reglamento del Servicio de Atencién al Cliente y Regulacion del Procedimiento
para la Presentacidon y Resolucion de Quejas y Reclamaciones de Gesvalt Sociedad de
tasacion, SA, aprobado por su Consejo de Administracién, podrd ser objeto de ulterior

ratificacién por su Junta General de Accionistas.

El Servicio de Atencion al Cliente de Gesvalt es y constituye un Departamento

independiente y separado de los restantes servicios comerciales u operativos de la
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organizacién, de modo que se garantiza que aquél tome de manera auténoma sus
decisiones referentes al dmbito de su actividad y, asimismo, se eviten conflictos de
interés, quedando posibilitado para comunicar a la Direccién de la Compaifia
recomendaciones y sugerencias sobre todos aquéllos aspectos que, a su mas prudente
juicio, puedan suponer un mayor fortalecimiento de las buenas relaciones y mutua

confianza que es dable presidan las relaciones entre Gesvalt y sus clientes.

Su actuacién se habra de ajustar a los principios de independencia, transparencia,

contradiccién, eficacia, legalidad, libertad y representacion.

Este Reglamento nace con la vocacidon de mejorar la eficacia del funcionamiento
del Servicio de Reclamaciones y fomentar la aplicacion efectiva de la normativa de
protecciéon del usuario de los servicios de tasacion y las buenas practicas en el sector, al
tiempo que se aumenta el nivel de seguridad juridica en las relaciones entre la Entidades

y sus clientes.

Gesvalt asegura que su Servicio de Atencién al Cliente esta dotado de los medios
humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus
funciones, adoptando las acciones necesarias para que el personal a su servicio disponga
de un conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y proteccién de los

clientes de servicios financieros.

ARTICULO 2. DEBER DE INFORMACION Gesvalt cumple la obligacién
normativamente impuesta, poniendo a disposicién de sus usuarios y clientes, en todas y
cada una de sus Delegaciones abiertas al publico, asi como en la pagina web corporativa

www.gesvalt.es, la siguiente informacion:

. La existencia de un Servicio de Atencién al Cliente, cuyas direcciones postal y

electrdénica son las siguientes:
Servicio de Atencién Al Cliente de Gesvalt Sociedad de Tasacién, SA
serviciodeatencionalcliente@gesvalt.es

C/ Alcala 265 Edificio 2 2?Planta 28027 Madrid TIf 91 457 60 57

. El contenido integro de este Reglamento del Servicio de Atencién Al Cliente y del

Procedimiento para la Presentacién y Resolucién de Quejas y Reclamaciones.
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ARTICULO 3. LEGITIMACION Estan legitimados para presentar quejas vy
reclamaciones, directamente o mediante representacién en forma, todas las personas
fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que retdnan la condicién de usuario de los
servicios prestados por Gesvalt, siempre que se refieran a sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y
protecciéon de la clientela o de las buenas practicas y usos mercantiles, en particular, del

principio de equidad.

ARTICULO 4. DEFINICIONES 1. A efectos de lo previsto en este Reglamento,
tendran la consideracion de quejas las presentadas por los usuarios y clientes por las
demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacidon deficiente que pudiera ser

observado en el funcionamiento de Gesvalt.

2. Tendran la consideracion de reclamaciones las presentadas por los usuarios y
clientes de Gesvalt que, con la pretensién de obtener la restitucién de su interés o
derecho, pongan de manifiesto hechos concretos referidos a acciones u omisiones que
supongan para quienes las formulan un perjuicio para sus intereses o derechos y que
deriven de presuntos incumplimientos de Gesvalt de la normativa de transparencia y

proteccién de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

3. Tienen la consideracién de buenas practicas aquellas que, sin venir impuestas
por la normativa contractual o de supervisién ni constituir un uso financiero, son
razonablemente exigibles para la gestién responsable, diligente y respetuosa con la

clientela.

4. Se consideran normas de transparencia y proteccién de la clientela aquellas que
contienen preceptos especificos referidos a las Entidades de Tasacién y que, con la
finalidad de proteger los legitimos intereses de los clientes, establecen un conjunto de
obligaciones especificas aplicables a las relaciones contractuales entre unos y otros,
exigen la comunicacion de las condiciones basicas de las operaciones y regulan

determinados aspectos de su publicidad, normas de actuacién e informacién.

5. Tendran la consideracién de consultas las solicitudes de asesoramiento e
informacion relativas a cuestiones de interés general sobre los derechos de los usuarios
de las tasaciones en materia de transparencia y proteccién de la clientela y sobre los

cauces legales para su ejercicio, asi como las que conciernan a los requisitos que la
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normativa vigente imponga a las actuaciones que el interesado pueda precisar o sobre las
caracteristicas genéricas de los distintos tipos de procedimientos para hacerlos valer y

érganos competentes para su conocimiento y resolucién.

ARTICULO 5. DEBER DE COLABORACION Todos los servicios y departamentos de
Gesvalt tienen el deber de facilitar a su Servicio de Atencidon al Cliente cuantos datos,
informacion, aclaraciones, informes, documentacién o elementos de prueba solicite y
considere pertinentes en relacién con el ejercicio de sus funciones, que le serd prestada
con sujecién a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién para adoptar

sus decisiones.

ARTICULO 6. TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE El Titular del
Servicio de Atencién al Cliente deberd ser una persona con honorabilidad comercial y

profesional y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

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 econdmica y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas

comerciales y financieras.

Poseen conocimientos y experiencia adecuados, quienes hayan desempefiado

funciones relacionadas con la actividad propia de la Entidad.

ARTICULO 7. DESIGNACION El Titular del Servicio de Atencién al Cliente sera
designado por el Consejo de Administracion de Gesvalt Sociedad de Tasacidn, SA, a cuyo

o6rgano también le asiste la potestad de acordar su cese y remocion.

Cualquier aprobacién o modificacion de este Reglamento, sera de idéntica

competencia del Consejo de Administracién de Gesvalt Sociedad de Tasacién, SA.

La designaciéon y cese del Titular del Servicio de Atencién al Cliente seran
comunicadas al Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de
Espafia como autoridad supervisora que corresponde por razon de la actividad de

Gesvalt.
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ARTICULO 8. DURACION DEL MANDATO El mandato del Titular del Servicio de
Atencion al Cliente tendrd una duracién de un afo natural y se renovara de forma tacita

por periodos de igual duracién.

ARTICULO 9. CAUSAS DE INCOMPATIBILIDAD E INELEGIBILIDAD DEL TITULAR
Son causas de incompatibilidad e inelegibilidad del Titular del Servicio de Atencién

al Cliente:

- Estar incapacitado para ejercer el comercio de acuerdo con el Articulo 13 del

Codigo de Comercio.

Desempefar simultineamente un puesto de trabajo para otras Entidades

Tasadoras.

- Desempenar simultdneamente el puesto de Defensor del Cliente para cualquier

entidad tasadora.

- Desempefiar simultidneamente funciones en los restantes servicios comerciales u
operativos de la organizacion.

ARTICULO 10. CESE El Titular del Servicio de Atencién al Cliente sera cesado por el
Consejo de Administracion de la Entidad.

Seran causas de cese del Titular del Servicio de Atencién al Cliente las siguientes:

- Incurrir en cualquier causa de incompatibilidad o inelegibilidad.

- La jubilacién

- La incapacidad absoluta para el ejercicio de la profesién habitual.

ARTICULO 11. PROCEDIMIENTO DE PRESENTACION DE QUEJAS Y

RECLAMACIONES La presentacion de las quejas y reclamaciones

podra efectuarse, personalmente o mediante representacion, en soporte papel, ante
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cualquier Delegacién de Gesvalt abierta al publico o por medios informaticos en la
direccién de correo electrénico serviciodeatencionalcliente@gesvalt.es habilitada para
esta finalidad siempre que permita la lectura, impresion y conservacién de los
documentos. En este caso, deberan ajustarse a las exigencias previstas en la Ley
59/2003, de 19 de Diciembre, de Firma Electrénica.

En todas las Delegaciones de Gesvalt existen a disposicion del publico Hojas
normalizadas de Queja y/o Reclamacién en las que los clientes y usuarios podran
extender sus manifestaciones para su presentacidon, que también podran cumplimentar y
formular libremente en cualquier otro formato que consideren y tengan por conveniente

sin sujecidon a forma preconstituida alguna.

La presentacion y tramitacién de reclamaciones tendra para el usuario y cliente de
Gesvalt caracter gratuito, sin que se pueda exigir al cliente pago de cantidad alguna por

ningln concepto.

El procedimiento se iniciarda 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 registro publico para las juridicas con indicacién
de su CIF.

b) Motivo de la queja o reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones

sobre las que se solicita un pronunciamiento.

¢) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los

hechos objeto de la queja o reclamacién.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamacion esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral
o judicial.

e) Lugar, fecha y firma.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas

documentales que obren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.
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ARTICULO 12. PLAZO PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES El
plazo de caducidad para la presentacion de las quejas y reclamaciones sera de dos anos,
a contar desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos que las

motiven.

ARTICULO 13. ADMISION A TRAMITE Recibida la queja o reclamacién, caso de que
no hubiese sido resuelta a favor del cliente por la propia Delegacién, ésta sera remitida al
Servicio de Atencién al Cliente de Gesvalt que acusard recibo por escrito y dejara
constancia de la fecha de presentacion a efectos del cémputo de plazo para su

resolucion.

ARTICULO 14. PLAZO PARA LA RESOLUCION DE LA QUEJA O RECLAMACION En
todo caso, el Servicio de Atencién al Cliente de Gesvalt dispondrd de un plazo de dos
meses, a contar desde la presentacién de la queja o reclamacién, para dictar un
pronunciamiento, pudiendo el reclamante a partir de la finalizaciéon de dicho plazo acudir
al Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafa para

hacer valer su pretensién.

Lo establecido en el parrafo anterior se entenderd sin perjuicio de que el cémputo
del plazo maximo de terminacién comenzarda a contar desde la presentacién de la queja o

reclamacion ante el Servicio de Atencion al Cliente de Gesvalt

ARTICULO 15. TRAMITACION Recibida la queja o reclamacién por el Servicio de
Atencién al Cliente de Gesvalt competente para su tramitacion, se procedera a la apertura
de expediente de encontrarse en el ambito de su competencia, informando a la Direccién

General de la apertura del expediente.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no
pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, se
requerird al firmante para completar la documentacién remitida en el plazo de diez dias
naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivard la queja o

reclamacion sin mas tramite.

gesvalt’ o



El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el
parrafo anterior no se incluird en el computo del plazo de dos meses previsto para la

resolucion de la queja y la reclamacion.

ARTICULO 16. INADMISION A TRAMITE El Servicio de Atencién al Cliente de
Gesvalt sélo podra rechazar la admisién a tramite de las quejas y reclamaciones en los

casos siguientes:

- Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacibn no subsanables,

incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

- Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién hechos cuyo
conocimiento sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la
misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en

aquellas instancias.

. Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultdnea de una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma

materia, debera abstenerse de tramitar aquélla primera.

- Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones
objeto de la queja o reclamacién 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.

- Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores

resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacidon a los mismos hechos.

- Cuando hubiera transcurrido el plazo de caducidad de dos afios a contar desde
la fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o

reclamacion.

- El Servicio de Atenciéon al Cliente no resulta competente para decidir ni
pronunciarse sobre los dafios y perjuicios que eventualmente se haya podido ocasionar a
un cliente la actuacién de la Sociedad o de los Profesionales colaboradores, viniéndoles
absolutamente impedido cuantificar una posible valoracion econémica reparadora,
resultando competentes para tomar conocimiento de la queja o reclamaciéon las
autoridades Administrativas y/o los Tribunales de Justicia.

- Las referentes a las relaciones de caracter laboral.
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- Aquéllas que por su naturaleza o caracter deban quedar atribuidas al cuyo

conocimiento de los Servicios Juridicos de Gesvalt.

Cuando se entienda inadmisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna de
las causas indicadas, se pondrda de manifiesto al interesado mediante decisién motivada,
dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones.

Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de

inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

ARTICULO 17. FINALIZACION DE PROCEDIMIENTO MEDIANTE RESOLUCION El
expediente finalizara en el plazo maximo de dos meses, a partir de la fecha en que la

gueja o reclamacién tenga entrada ante el Servicio de Atencién al Cliente de Gesvalt.

La decisién serda siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las cldusulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la clientela aplicables, asi

como las buenas practicas y usos financieros.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en

expedientes anteriores similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

Esta vinculacién no serd obstaculo a la obtencién plena de tutela judicial, al

recurso o a otros mecanismos de solucién de conflictos, ni a la proteccion administrativa.

La decision serd notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a
contar desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematicos,
siempre que éstos permitan la lectura, impresidn y conservacion de los documentos, y
cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de Diciembre, de Firma
Electrénica, segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal
indicacién, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o

reclamacion.

gesvalt’ 1



Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y
reclamaciones mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en
caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Banco de Espafia

- Departamento de Conducta Mercado y Reclamaciones:

C/ Alcald, 48 28014 Madrid
TIfs 901 545 400 91 338 88 30

http://www.bde.es/clientebanca/quejas/reclamaciones.htm

ARTICULO 18. MEDIACION, ALLANAMIENTO Y DESISTIMIENTO Asiste al Titular del
Servicio de Atencion al Cliente la potestad de hacer cuantas gestiones considere
oportunas encaminadas a lograr un arreglo amistoso entre la Sociedad y su cliente o

usuario, pudiendo proponer o presentar propuestas de transaccion.

La obtencion de un acuerdo tendra cardcter vinculante y se dard por concluida la

tramitacion, procediéndose entonces al archivo de la queja o reclamacién.

Lo mismo ocurrird si en cualquier momento Gesvalt se allanase a la peticién del

cliente.

Si a la vista de la queja o reclamacién, Gesvalt rectificase su situacion con el
reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo a la instancia competente y

justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado.
En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacién sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier

momento.

El desistimiento dara lugar a la finalizaciéon inmediata del procedimiento en lo que

a la relaciéon con el interesado se refiere.

ARTICULO 19. INFORME ANUAL Dentro del primer trimestre de cada afo, el
Servicio de Atencién al Cliente de Gesvalt presentard ante el Consejo de Administracién
un Informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que

habra de tener el contenido minimo siguiente:
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a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién
sobre su nimero, admisiéon a tramite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones

planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados,

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter favorable o

desfavorable para el reclamante,
c) Criterios generales contenidos en las decisiones,

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una

mejor consecucién de los fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen del informe se integrard en la Memoria Anual de Gesvalt

Sociedad de Tasacion, SA.

ARTICULO 20. RELACIONES CON EL BANCO DE ESPANA El Titular del Servicio de
Atencién Al Cliente de Gesvalt, designado al efecto, atenderd los requerimientos que en
los asuntos sometidos su conocimiento y competencia pueda efectuar a la Sociedad el
Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafa, adoptara
los acuerdos necesarios y llevard a cabo las acciones oportunas para facilitar la

informacion, datos y documentos que sean requeridos.

ARTICULO 21. RESENA DE LA NORMATIVA APLICABLE

- Orden ECO/734/2004 de 11 de Marzo sobre Departamento y Servicios de Atencién al Cliente
y Defensor del Cliente de Entidades Financieras

- Ley 44/2002 de 22 de Noviembre de Medidas de Reforma del Sistema Financiero — Capitulo V
Medidas Protectoras de los Clientes: Establece la obligacién de las Entidades reguladas de
atender y resolver las quejas y reclamaciones sobre sus intereses y derechos legalmente
reconocidos.

- Ley 2/2011 de 04 de Marzo de Economia Sostenible, en cuanto establece medidas de

proteccion de clientes a través de los Servicios de Reclamaciones del Banco de Espafia y otros
extremos.
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- 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
Espana, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

En todos cuyos términos se aprueba este Reglamento del Servicio de Atencién al
Cliente y Regulacién del Procedimiento de Funcionamiento para la Presentaciéon de Quejas y
Reclamaciones de Gesvalt Sociedad de Tasacién, SA por su Consejo de Administracion en su

reunion celebrada en el domicilio social de la Compaiiia el dia 28 de Septiembre de 2016.—-
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