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REGLAMENTO PARA LA DEF'ENSA DEL CLIENTE
DE GROUPAMA ASSET MANAGEMENT. S.A. SUCURSAL EN ESPAÑA

Aprobado por los Directores de Ia sucursal (31. octubre 2008)

D. Fr6nás Ailhaud
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DISPOSICION PRtrLIMINAR

Articulo 1o- Objeto del presente Reglamento

El presente Reglamento regula el Servicio de Atención al Cliente (en adelante; el Servicio) de
Groupamá Asset Management, S.A. Sucursal en España (en adelante, la Entidad), cr¡yo objeto
será,atender y resolver les quejas y reclainaciones que presenten suS clientes, de conformidad
con lo establecido en el capítulo V de Ia Ley 44/2002, de 22. de nor.iembre, de 'medidas de..
reforma def sisteÍna financiero, y en la Orden ECO 73412004, de l1 de Marzo, sobre los
Departamentos y Servicios de Atenoión al Cliente y el Defensor'del Cliente de las Entidades
Financieras, publicada en el BOE n" 72 de24 deMarzo de 2004.

CAFITULO PRIMERO
TTTULAR DEL SERVICIO

Articulo 20- Designación

El Titular del Servicio será designado por la Dirección General de la Entidad, debiendo ser
unapersona.ioil honofribilidad comercial y prol'esional, y con conocimientg y experiencia
adecuados para, ejercer sus funciones.

A estos.efectos, se entenderá que concurre hohorabilidad oomercial y profesional en Quiénes
hayan venido observando una trayectoria personal de respeto a,las leycs mercantilEs u otras
que regulan la actividád económica y la vida de los negor;ios. asi como las buerras prácticas
comerciales ¡, financieras; por otro lado, se entendeni que posee. conocirnientos y experiencia
adecuados para desempeñar el cargo de titular del Servicio quien haya desempeñado
funciones. relaciónadas con la actividad tinanciei.a propia de la Entidad.

La designación será comunicada al Comisionado para la Defensa del Invérsor (adscrito a la
Comisión Nacional del Mercado de Valores) y a la CNMV (Dirección General c[e Entidades,
Dirección de Autorizáción y Registros),

El Servicio de Atención al Clienfe estará compuesto,, además de por el Titular del Se.rvioio,
por el personal auxiliar que la Diresción Ceneral de la Entidad estimé en cada móiriento
conveniente alaluz de las necesidades y la carga de traba.jo del Servicio.

Artículo 30- Dursción del cargo

El mandato del Titular del Sen,loio tendrá una duraclórr de tres años, aunque podrá ser
renovado por iguales perfodos de tiernpo cuantas veces lo considere oportuno la Entidad.

Artículo 40: Causss de incompatibilidad e inelegibilidad

Serán causas de incompatibilidad e inelegibilidad para el cargo de Titular del Servicio el
desarrollo de cualesquiera f'unoiones en los departamentos comerciales u opsrativos de la
Entidad, así como aquéllas que específic¿Lmente pueda establecer,la normativa apticable en
cada momento.
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Artículo 50- Cese

El Tituler del Servicio cesará en su c¿rgo por cualquiera,de las causas siguientes:

a. Expiración del plazo para el que fue nornbrado, salvo que la Entidad acordara su
renovación en la fo¡ma establecida en el artículo 3 anterior,

b. Desarrollo de funciones en la.Entidad que implique causa.de incompatibilidad para.el
cargo.

c, Muerte o incapacidad sobreyenida para el desempeño de las t'unciones:propias del
cargo.

Condena por e[ delito en sentencia firme,

Renuncia.

f. Acuerdo de la Entidad fundado en actuación notoriamente hegligenté en el desempeño
del cargo.

Vacante al cargo, la Entidad.procederá inmediatamente al nombramiento de un nuevo Titular,
Eir todo caso, las actuáciones realizadas por el anterior titular del Servioio seguirán sien{o
válidas.

El cese y posterior nombrarniento de un nuevo titutar del Servicio no suspenderá el plazo para
resolver una Reclamaoión previsto en El artículo 16.

CAPITULO SEGUNDO
FUNCIONES DDL SERVTCIO

Artículo 6o- Funciones ddl Servicio

Es f'unción del Servicio la tütela y protección de los derechos e interesEs de los clientes de Ia
Entidad derivados de sus relaciones con las mismas, asf como procurar que tales relaciones Se
desanollen en todo moments conforme. a los principios de buena fe. equidad y cont-ianza
recíproca.

En ournpliririento de su función, corresponde al Servicio:

a. Conocer, estudiar y resolver las quejas 1. reclamaciones que los clientes le planteen
con respecto a las operaciones, contratos o seivicios financierqs y, en gqner¿|, con
respecto a sus,relaciones con la Entidad. También le correspond€;corroc€r, estudiar y
resolver las cuestjones que la propia Entidad le someta respecto de sus relaciones con
sus clientes cuando la misma Entidad lo considere oportuno. En ambos supuestos,

- podrá intgn'enir corno rnediador entre los clientes y la Entidad dl objeio de propiciar
un arreglo amistoso entre ambos.

b. Presentar, formular y realizar ante.la Entidad infbrmes, recornendaciones y propuestas
en lodos aquellos aspectos que sean de su competencia y que, a su.iuicÍo, pusdan

d.
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fbvorecer las buenas relaciones y muestras de confianza que dgben existir entre la
Entidad I suS clientes.

Articulo 70- M¡terias excluidas.

En todo caso, quedan excltridas de la competencia del Servicio:

a. Las relaciones e-ntre la Entidad y sus ernpleados, salvo gue sean a su vez clientes a los
que la Entidad.preste servicios financ.ieros.

b, Las ielaciones entre la Entidad y sus accionistas, salvó que sean a su veZ olientes a los
que la Entidad preste servicios financieros.

c. Las cüestioneS que se refierair a las decisiones de Ia Entidad relativas a efectua¡ o
concertar o Ro un contrato, o unaoperación o servicio soncreto con personas
determinadas, asicomo a sus pactos o condic.iones.

d, Las materias Que se refieran a cuestiories que Se en0uentren en tramitación o hayan
sido ya resueltas en vía adnrinistat¡va, judicial o arbitral, o que tengan por objeto
impedir, dilatar o entorpecer el ejercicio. de cualquier derecho de la Entidad contra sus
clientés.

CAPITULO TERCERO
OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD DN RELACION CON OL SERVICIO.

Artículo 80- Autonomía y medios.

La Entidad adoptará las medidas necesarias,para separar. el Servicio de los restantes servicios
comerciales u operativos de la Entidad, de modo que se garantice que el Serviqio tome de
manera autónorna sus de0isiones ref'erentes al ámbito de su actividad y se eviten conflictos de
interés.

La Entidad se asegurará de que el Servicio esté dotado de los medios humanos, materiales,
técnicos y organizatiyos adecuados para el cumplimiento de sus funciones, La Eniidad
adoptará las medidas opoitunas paragaruntízar que losprocedimientos previstos para la
transrnisión de la información requerida por el Servicio al resto de servicios de la Entidad,
respondan a lds principios de rapidez, seguridad. elicacia y coordinación.

Artículo 90- Obligaciones de la Entidad

En particular, corresponde a la Entidad:

Colaborar con el Servicio en todo aquello que favorezca el mejor ejercicio de sus
funciones y, esp.eoialmente, t'acilitarle toda la información que solicite en materias de su.
competencio ,v oh relacióñ con las cuestiones que se sometan a,su considelación.

Poner a disposición de sus clientes, en todas y cada una de sus oficinas abieñas al público
asi como en su pagina Web, la siguiente información:

a.

b.
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1. Existencia, f'unciones y direcóión postal y electrónica del Servicio;

Obligación de la Entidad de atender y resolver las quejas en un plazo de dos meses
desde su presentación;

El contenido del preSente Reglamento;

Referencia al Comisionado para la Det'ensa del lnversor adscrito a la CNMV, con
especificación de su dirección postal y electróriica, y de la necesÍdad de agotar la vía
del Servicio para poder fbrmular las quejas y reclamaoiones ante dicho Comisionado;
v

Refbrencias a la nonnativa sobre transparencia y protección del oliente.

c. Recibir y valorar las quejas que prredan fomrularse con respecto a la actuación del
Servicio y adoptar. en su casol la decisión a que se rEfiere el apartado t) del artículo 5o del
presente Rgglamento.

CAPITULO CUARTO
REQUISITOS Y PROCEDIMIDNTO Dtr LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES;

Artfculo I0o- Objeto de las quejas y reclamaciones.

Tal y como se señala. en el anículo 1o del presente Reglamento, el objeto del misrno es
atender y resolvet'las quejas y reclamaciones presentadas, direitamente d niediante
representación, por todas las personas fisicas yjurídicas, españolas o extranjeras¡ que se
reÍrnari las condicióh de usuarios de los servicios financieros (eloliente) prestados por la
Entidad¡ siempre que tales quejas y reclamaciones se ret-reran a sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, ,va deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y
protección de la clientela o de,las,buenas practicas y usos financieros, en particular, del
principio de equidad,

En consecuencia, los clientes de la Entidad podran dirigirse al Servicio cuando estimen,que en
un contrato, operación o servicio prestado por la Entidad hayan sufrido un tratarniento
negligente. inconecto o no ajustado a. Derecho¡ salvo en los casos excluidos por el afiículo 7o
del presente Reglamento.

Artíeulo 1lo. tr'orma

La presentación de las quejas y reclamaciohes podrá efectuarsé, personalmente b mediante
representación, en papel o por medios informáticos, electrónicos o telgmáticos, siempre que
eStos permitan la lectura, impresión y conservac¡ón de los documentos,

El procediiniento se. iniciará nediante la presentación de un documento en el que se hará
constar:

I
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Nbmbre, apellidos y domicilio del interesadq y, en su caso, de lapersona que lo
represente, debidarirente acreditada; número del DNI para las personas físicas y datos
referidos a. registro público para las jurídicas.

Motivo de la queja o reclamación, con e speoificación olara de las cuestiones sobre.las
que se solicita un pronunciamiento.

Oficina u oficinas, departamentp o servicio donde se hayan producido los.hechos
objeto de la queja o reclamación,

Que.el reclamantq nq tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclarháción está siendo sustanciada a través de un procedimiento administrbtivo,
arbitral o judicial.

e. Lugar, fecha y firma.

El reclamante deberá aportar, junto c.on eldosumento anteiior, las pruebas documentdles que
obren en su poder en que se firndamente su queja o reclamación

Las quejas y reclamaciones pódrán ser presentadas ante el Servisio, en cualquior oficina de la
Entidad, asÍ como en Ia direcoión de coneo electrónico que se habilite a tal frn -v qrre figurará
en la página Web de la Entidad y que se facilitará a la CNMV,

La presentación y tfamitación de reclamaciones ante el Sen¡icio tiene carácter tolalmente
gratuito,

Artículo 72o- Plazo

La presentación de una quejao rcclamación por parte de un cliente ante el Servicio deberá
hacerse dentro del plazo de dos años a contar desde la fechaen que el cliente tuvicra
conocimiento de los hechos Gausántes de la queja o reclamación.
Las qqejas o reclamaciones p.rpssntadas h¡era de plazo serán rechazadas de plano. En todo
casb, el Servicio dará tr¿¡Slado a la Entidad de cualquier queja o reclamación que.le afecte'

Artículo I3o- Admisión a trámite.

Recibida Ia queja o reclamación por la Entidad, en el caso de que no hubiese sidb
resuelta a favor del cliente por el servicio o departamento que hubiera prestado el
Servício al que se iefiera la qugja o reclamación, ésta será renritida al Servicio,
cdmeizando en este momento el cómputo del plazo de dos meses establecido en el
anículo 16o del presente Reglamento. Se deberá acusar recibo por escrito y dejar
constancia de la f-echa de presentación a efectos del cómputo de dicho plazo.

Recibida la queja o reclamación por el Servicio, se procederá a la apertura del
coirespondiente exped iente.

La queja o recl¿imación se preseritara.una sola vez por el intéresado, sin que puedá
exigirse su reiteración ante distintos órganos de la Entidad.

b.
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b.

A su recepción, se acusará recibo por cscrito, y se dejará constancia de la,fech¿ de
presentación de la.reclamación, a efeotos del cómputo del plazo máxirno establecido
para.dictar un pronunciamiento.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no
pudiesen establec,erse con claridad los hechos objeto de la queja o feclaniación, el
Servigio requerirá al reclamante para que complete la documentación remitida en el
plazo de dieZ dias naturates, con apercibirniento de que si asl no lo hiciese se arohivará
la queja o reclamación sin mas trámite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanár los errores a que se refieie el
párrafb anterior no se incluirá en el cómputo del plazo:de dos meses previsto en el
arüculo l6o del presente Reglarnento,

Sólo podrá rechazarse la admis!ón a trámite de.las quejas y reclamaciones sn los casos
sisuientes:

l , Cuando se omitan datos esenciales para la'tramitación no subsan4bles.

Cuando se pretendan tramitar como que.ia o replamación, reqursqs a agciong$
.distintos cLt)'o conocimiento sea competenoia de los órganos administrativós,
arbítrales,o judiciales, o la misma,se encuentre.pendientede resolución o litigio
o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas iiistanoias.

Cuando las cuestiones objeto de queja o reclamaeión no se rqfieran a intereses
y derechos legalmente reconocidos a las personas como clientes de la Entidad.

Cuando se presenten quejas o reclamaciones que séan reiteración de.otras
anteriores ya resuelths, presentadas por el mismo cliente en rela$ión a los
mismos hechos.

Cuando haya transcurrido el plazo previsto en e I a¡ticulo 12 para la
presentación dé las quejas o reclamaciones.

Cuando el Servicio tenga conocimiento de la tramitación simultánea de una queja o
reclamación y de un procedimiento administrativo, arbitral.o judicial sobre lalmisma
materia, deberá abstenerse de traniitar la prirnera.

d. Cuando se entienda. no admisible a trámite la queja o reclamacióú, ,por alguna, de ias
causás indicadas. se pondrá de manif'lesto al interesado mediante deoisión motiv.gda,
dríndole wi plazo de diez días naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el
interesado contqste, y se mantengan las qausas de inadrnisión, se le comunicará la
decisión linal adoptada.

Rechaz¿ida la admisión a rrámite de una queja o reclamación, qstá no podrá.ser
planteada de nuevo ante el Servicio,

J
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Artículo 140- Tramitnción.

Duranté la tramitación del expediente. el Servicio podrá recabar, tanto del reclamante
corno de la Entidad, cuantos datos, aclaraciones, infoimes o elementos deprueba
juzgue necesarios para.laresolución del caso. El Servicio podrá.frjar .n .udu 

"*o¡lazo-s prutlenciales para cumplimentar estas petioiones sin que, sáluo 
"uusujustificada, el plazo.frjado pueda superar los quirice días rratúrdes.

En caso de. que durante la tramitación del expediente el reclamante.iniciara cualqui'ér
actuación administrativa o ejercitara alguna acción judicial c¡ue versara,sobre el mismo
Óbjeto de la Queja o reclamación, el Serviiio archivará el expediente sin más.trániite.

Cuando exista uha conexión entre las reclamaciones planteadas por un nrismo o varios
clientes; el Servicio podrá optar por acunularlas en un mismo eipediente por'razones
de cpngruencia,

En la tramitación cte las reclamaciones el Servicio adoptará las medidas necesarias
para asegur?r el cumplimiento de la normativa sobre protección de datos pel.sonales
vigente en cada.momento.

Artículo 15"- Arreglo amistoso. Allanamiento y desistimiento.

El Servicio podrá, antes de dictar su resolución, hacer las gestiories riecbsarias y haóer las
propues&as oportunas a las parles para conseguir un arreglo amistoso. Alcanzando.éste, el
acuerdo de las partes tendiá carácter vinculante para ambos y el Servicio dará por conoluido el
expediente,

De igual modo, se archivará el expediente en caso de:

a. A'llanamiento de la Entidad a satisf'acción del réclamante (la Entidad se lo
eomunicará al Servicio, presentándole Ia documentación que justifique tzil
allanamiento); o

b. Desistimiento por parte del cliente (gl oliente podrá desistir de sus reclamaciones,en
cualquier morhento).

Artículo l60- Plazo paia dicfar la resolución.

El Servicio dispondrá de un plazo de dps meses, a.contar desde la preqentación de la,queja o
r:eclamación, para dictar su proñunciamiento, pucliendo el reclamalite a partir de la
finalización de dicho plazo acudir al Comisionado para la Defensa del lnversor adscrito a la.
CNMV.

ArtÍculo 170- Contenido y notificación de,la resolución.

Las resoluciones del Seivicio que decidan las quejas o reclamaciones a él sometidas seráh
siempre motivadas, conteniendo unas conclusiones claras sbbre la solicitud'plantedda. Dibhas 
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resoluciones se fi.u:darán en las norrnas jurídicas aplicables al caso, las cláusulas
contactuales, las nonnas de trarisparéncia y protección do la olientela, asícomo las buenas
prácticas. -v usos ftnancieros. En caso de que la resolugión se aparte de tos criterios
manifestados en expedientes anteriores similares, se expresarán las razones que justifique-n el
cambio de criterio.

Las resoluciones.del Servicio contendrán referencia expresa a la facultad que asiste ál
recla.mante par4 en caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al
Comisionado para la Defbnsa del Inversor adscrito a la CNMV.

Una vez dictada l¡l resolución, se.rá notificada a las partes en un plazo máximo de diez días
naturales a contar desde su fecha. La notifiéación al reclarnante Se hará a través del misnio
medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamación, a no ser que designe
expresamente otra forma.

ArtÍculo l8e- Rchción con los Comisionados.

La Entidad atenderá, por medio de ura persona designada al efeoto, los requerimieritos.que
los Comisionados para,la Defensa del Cliente de Servicios Financieros puedan efectuarles en
el ejercicío de sus funciones, en los plazos que éstos determinen de confbrmidad con lo
establecido en su Reglamento.

CAPITULO QUINTO
OFECTOS DE LA RBSOLUCION:

Artículo 190- Efectos de la resoluóión para e! reclamante.

El reolamante no estará,obligado a aceptar la resolución dictada por el Servicio, pudiendo
iniciar las actuacionqs administrativas o ejercitar las acciones judiciales que estime oportunas.

Artfculo 20o- Efectos de la resolución para la Entidad.

La resolución dictada por el Servicio, favorable al reclamalte, v.incularáala Entidad.

Aceptada la resolución por el reclamante, la Entidad la ejecutará en el plazo máximo de un
mes cuando en virtud de ella deba pagar una cantidad o realizar.cualquier otro.acto a favor del
reclamante, salvo que en atención a las circunstancias del caso, la.resoluoión establezca un
plazo distinto. El plazo para [a ejecución se contará a partir del dla en que el Servicio
notitique a la Entidad la aceptación del reclamanre,

ptoledano
Rectangle



CAPITULO SEXTO
INFORME ANU^A.Lr

Artículo 21o- Del Informe Anual.

Dentro del prirner trimestre de cada año, el Servicio presentará ante la Direcoión General de la
Entidad un Informe explicativo del desanollo de su función durante el ejercicio precedentE.

El.lnforme Anual tendrá el siguiente contenido mínimo:

a. re.sumen estadístico de las quejas y reclamaciones atendidas, con información sobré su
número, admisión a trámite y razones de inadmisióq, motivos y cuestiones planteadas
en las quejas y reclamaciones: v cuantas e importes afectados;

b. resumen de las decisiones dictadas. con indicación del carácter favoráble ó
desfavorable para el reclamante;

q. criterios generales contenidos en las decisiones; y

d, recomendaciones o sugerencias derivadas de sq experiencia, con Vistas a una mejor
conseoución d.e los tines que infonnan su actuación.

Podrán inbluirse en el Inforrne Anual recomendacionEs o sugerenCibs encarñiiradas a facilitar
las mejores relaciohes entre la Entidad y sus clientes- Asimismo, la Entidad podrá,acordar la
publicación de aquellas resoluciones que crea convenientes, dado su interés general,
manteniendo en todo caso la.reserva respecto a la identidad de,las partes intetvinientes.

Al menos un resumen del Informe se integrará en la Mernoria anual de la Entidad.

DISPOSICIONES FINALES

Primera- Entrada en vigor

Este Reglamento enirará qn vigor en el momento en el que la Eniidacl inicie sus actividades
como fal.

Segunda- De l¡ modificación dcl Reglamento.

El presente Reglamento podr'á ser modificado por acuerdo del Consejo. de Administración de
la Entidad previa verificación por la CNMV,
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