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ODDO BHF SCA Spanish Branch — Servicio de Atencion al Cliente

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 (la “Orden”), establece que las
entidades estaran obligadas a atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes les
presenten, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos. Para ello, éstas
deberan disponer de un departamento o servicio especializado de atencion al cliente y un
reglamento que regule su actividad.

El presente documento esta la sintesis de la politica y los procedimientos que rigen y regulan la
actividad del servicio de atencion al cliente (el “SAC”) de ODDO BHF SCA, Sucursal en Espafia (la
“Sucursal”). Para mas detalles, lea el “Reglamento”.

1. DEFINICIONES

A los efectos de este Reglamento, y salvo que expresamente se indique lo contrario, los siguientes
términos tendran el siguiente significado:

0] “cliente”: todas aquellas personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que rednan
la condicion de usuario de los servicios financieros prestados por la Sucursal, ya sea
actuando en su propio nombre y representacion o a través de una persona debidamente
autorizada;

(ii) “‘queja’: todas aquellas acciones que pongan de manifiesto demoras, desatenciones o
cualquier otro tipo de actuacién deficiente que se observe en la prestacion de los servicios
de la Sucursal; y

(i) “reclamacion”: todas aquellas acciones que pongan de manifiesto, con la pretensiéon de
obtener la restitucion de su interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u
omisiones de la Sucursal que supongan, para quien las formula, un perjuicio para sus
intereses o0 derechos y que deriven de presuntos incumplimientos de la normativa
aplicable.

2. PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Los clientes podran presentar sus quejas y reclamaciones en un plazo maximo de dos afios desde
la fecha en que tuvieran conocimiento de los hechos que motiven esa queja o reclamacion.

El plazo para resolver las quejas o reclamaciones serd de dos meses y se contara a partir de la
fecha de presentacion de la queja o reclamacion.

3. PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse en soporte papel o por medios
informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y
conservacion de los documentos.

El cliente podra presentar su queja o reclamacion ante el SAC, por correo postal y en la direccién
de correo electrénico :
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Correo postal:

ODDO BHF SCA, Spanish Branch,
Compliance department,

Servicio de atencion al cliente

Calle Marojal (Zelandia Building) 17,
28050 Madrid, Spain

Correo electronico

El procedimiento comenzara en el momento en que se presente la queja o reclamacion, que debera
incluir lo siguiente:

a)

b)

c)

d)

e)

nombre, apellidos y domicilio del interesado (o razén social y domicilio registrado en caso
de persona juridica); asi como el nimero del documento nacional de identidad, pasaporte
0 numero de identificacion de extranjero (o la informacién correspondiente del registro
publico en el caso de persona juridica);

razén de la queja o reclamacién, especificando claramente los aspectos en los que se
requiere una decision;

oficina, departamento o servicio involucrado en los hechos a los que se refiere la queja o
reclamacion;

declaracion del cliente de que, en su conocimiento, el asunto del que trata la queja o
reclamacién no esta sujeto a ningln procedimiento legal, administrativo o de arbitraje; y

lugar, fecha y firma.

Junto con el documento de la queja o reclamacion, el cliente facilitar4 la documentacion que
acredite o soporte los hechos descritos en la queja o reclamacion.

4.

ADMISION DE LA QUEJA O RECLAMACION

En un plazo de veinticuatro horas después de recibir la queja o reclamacién, el SAC enviara su
acuse de recibo al cliente a la direccion de correo electrénico o postal que se indique, se le asignara
un namero a la queja o reclamacion y se registrara expresamente su fecha de presentacion, a los
efectos de dar comienzo al plazo para dictar una decision.

Las quejas y reclamaciones solo podran ser inadmitidas por las siguientes razones cuando:

a)

b)

omitan informacion esencial para tramitar la queja o reclamacion y dicha informacién no
pueda ser suplida de otra manera, incluyendo los casos en los que la razén de la queja o
reclamacion no se indica claramente;

el cliente trate de presentar como una queja o reclamacién un requerimiento o accion que
corresponde conocer a los 6rganos jurisdiccionales, administrativos o arbitrales o que
estan pendientes de resolucién o procedimiento, o la cuestién ya ha sido tramitada ante
cualquiera de estos 6rganos;
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refieren a operaciones especificas 0 no cumplen con los requisitos
expuestos en el articulo 11 de este Reglamento;

d) las cuestiones planteadas en la queja o reclamacion ya se han resuelto en anteriores
guejas y reclamaciones presentadas por el mismo cliente en relacion con los mismos
hechos; o

e) haya transcurrido el plazo para la presentacion de una queja o reclamacion conforme al

articulo 10 de este Reglamento.

Cuando la queja o reclamacion sea inadmisible por cualquiera de las anteriores razones, se enviara
al cliente una explicacion razonada de la decisién y se le dara diez dias naturales para que presente
sus alegaciones. En caso de que la queja o reclamacién siga siendo inadmisible, la Sucursal
notificara esta circunstancia al cliente. No obstante, si la queja o reclamacioén resulta ser admisible,
se reanudara el procedimiento y el plazo en el cual se ha valorado la admisibilidad de la queja o
reclamacién no se incluira en el plazo de dos meses para resolver.

5. PRESENTACION DE RECLAMACIONES ANTE EL BANCO DE ESPANA
U OTRA AUTORIDAD SUPERVISORA

El cliente podra acudir a los Servicios de Reclamaciones del BdE, la Comision Nacional del
Mercado de Valores (CNMV) en caso de no haber recibido respuesta del SAC de la Sucursal,
transcurridos dos meses desde su presentacion.

Ademas, los clientes que tengan la condicion de “consumidor” de acuerdo con la Ley 7/2017, de 2
de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espariol la Directiva 2013/11/UE,
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién alternativa
de litigios en materia de consumo, disponen de un plazo maximo de un afio para acudir al
Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia, desde la presentacion de la
reclamacién ante el SAC

Banco de Esparia, Servicio de Reclamaciones

e Address : Calle Alcala 48, 28014 Madrid

e Electronic service :

Comision Nacional del Mercado de Valores, Servicio de Reclamaciones

e Address: Calle Edison 4, 28006 Madrid.

e Electronic service :


https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/podemosayudarte/consultasreclama/comorealizarrecl/
https://www.cnmv.es/DocPortalInv/OtrosPDF/ES-FormularioreclamacionequejasCNMV.pdf
https://www.cnmv.es/DocPortalInv/OtrosPDF/ES-FormularioreclamacionequejasCNMV.pdf

