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El presente procedimiento regula la actividad del Servicio de Atencién al Cliente de
AESVAL LOGICA DE VALORACIONES S.A. Este procedimiento modifica el
procedimiento actualmente existente y ha sido aprobado por el Consejo de
Administracion de AESVAL, en su reunion de 4 de diciembre de 2018.

1.-FUNCIONES DEL SERVICIO

— Atender y resolver las quejas, reclamaciones y consultas presentadas, directa o
mediante representacion, por personas fisicas o juridicas, espafolas o extranjeras
clientes de AESVAL LOGICA DE VALORACIONES SA, cuando las mismas se
refieran a intereses y derechos legalmente reconocidos relacionados con operaciones,
contratos o servicios prestados por AESVAL LOGICA DE VALORACIONES S.A, ya
deriven de los propios contratos, de la normativa de transparencia y proteccién de la
clientela o de las buenas practicas y usos establecidos, en particular del principio de
equidad.

— Hacer llegar a la Direccion de AESVAL LOGICA DE VALORACIONES SA,
recomendaciones y sugerencias sobre todos aquellos aspectos que sean de su
competencia y que, en su opinidn, supongan un fortalecimiento de las buenas
relaciones y mutua confianza que debe existir entre AESVAL LOGICA DE
VALORACIONES SA y sus clientes.

2.- TIPO DE SOLICITUDES AL SAC. DEFINICIONES

Quejas: Tendran consideracion de quejas las referidas al funcionamiento de los
servicios prestados a los Clientes, presentadas por demoras, desatenciones o

cualquier otro tipo de actuacién que se observe en la prestacion del servicio.

Reclamaciones: Tendran la consideracion de reclamaciones las presentadas por los
clientes que pongan de manifiesto hechos concretos referidos a acciones u omisiones

de la Sociedad, con la pretension de obtener la restitucion de su interés o derecho,
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por incumplimiento de los contratos, de la normativa de tasacién o de las buenas

practicas y usos en la valoracion de bienes inmuebles.

Consultas: Tendran la consideracion 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 proteccion de la clientela, y
sobre los cauces legales para su ejercicio, asi como las que conciernan a los
requisitos que la 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 6rganos competentes para su conocimiento y

resolucion.

3.- RESPONSABLE Y TITULAR DEL SERVICIO

Existird una persona encomendada para atender y resolver las reclamaciones, quejas

o consultas que se viertan a la entidad. Esta persona sera el titular del Servicio

El titular del Servicio de Atencién al Cliente sera designado por tiempo indefinido y
cesado por acuerdo del Consejo de Administracion de la Sociedad. Dicha persona
gozara de honorabilidad comercial, profesional y experiencia en el sector, de acuerdo
con la Ley.

La designacion y cese sera comunicada al BANCO DE ESPANA y, en concreto, a los

Servicios de Reclamaciones de los supervisores financieros.

4.-PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION Y RESOLUCION DE QUEJAS,
RECLAMACIONES y CONSULTAS.

4.1 Deber de informacion.

Para cumplir con el deber de informacidn, en todas las Delegaciones de AESVAL,
asi como en su pagina web corporativa aparecera publicada la existencia del
Servicio en los términos de la Ley. El Anexo 1 contiene el modelo de dicha

comunicacion.

4.2 Colaboracién de los Servicios y Departamentos de Aesval con el Servicio de

Atencion al Cliente.
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Todos los Departamentos de la Sociedad y los profesionales que con ella colaboran
estan obligados a cooperar con el SAC, en la resolucién de las reclamaciones,

aportando la documentacién y la informacidon que el SAC les solicite.

4.3 Forma, Contenido y lugar de presentacion de las quejas, reclamaciones y

consultas.

La presentacion por parte de los clientes de AESVAL de quejas, reclamaciones o
consultas al Servicio de atencidon al cliente podra efectuarse, personalmente o
mediante representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electronicos
o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de

los documentos.

La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos debera ajustarse a

las exigencias previstas en la ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica.
Dicha presentacidon podra hacerse por distintas vias:

.- Personandose en los servicios centrales de AESVAL o en cualquiera de las

Delegaciones de Aesval

.- por correo ordinario dirigido a:
Servicio de Atencién al Cliente.
Aesval Ldgica de Valoraciones, S.A.
C/ Alonso Quintanilla 3, 1° H. 33002 Oviedo.

.- Por correo electronico a la siguiente direccion: atencion-cliente@aesval.es

Independientemente, de cual serd el método elegido por nuestros clientes
para presentar las quejas, reclamaciones y consultas, para agilizar su tramitacion y
resolucion, éstos son los datos minimos que (de forma clara) deben contener:

e Nombre, apellidos y domicilio del interesado (y en su caso de la persona que lo
represente), NIF y datos referidos al registro mercantil para las personas
juridicas.

e Motivo de la queja, especificando claramente las cuestiones sobre las que
solicita un pronunciamiento.

e Delegacion donde se han producido los hechos (si procede)
e NO° de tasacion (o inmueble relacionado)

e Lugar, fecha y firma.
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e Pruebas documentales (en su caso).

Para facilitar la gestién al cliente si lo prefiere se le proporcionara un modelo de
“Hoja de Reclamacién” para que la cumplimenten con los datos minimos que se

exigen y la firmen. Una vez cumplimentada, se trasladara al SAC.

Por otra parte, se podra realizar cualquier consulta sobre este particular al
Servicio de Atencion al Cliente llamando al teléfono 985207640. Ext 7

4.4.- Plazo de presentacion
El plazo para la presentacién de quejas o reclamaciones sera de dos afios a
contar desde la fecha en que el cliente tuviese conocimiento de los hechos causantes

de la queja o reclamacion.

4.5.- Admision a tramite
Una vez recibida la queja, reclamacioén o consulta en el SAC se realizaran los
siguientes tramites:

e Se comprobara que la queja, reclamacion o consulta contiene la informacion
necesaria para llevar a cabo su tramitacion (ver apartado anterior). En caso de
no encontrarse suficientemente acreditada la identidad del reclamante o no
pudiesen establecerse con claridad los hechos, se requerira al reclamante para
completar la documentacion remitida en un plazo de 10 dias, en caso contrario,
se cerrara el expediente sin tramite.

e Se comprobara que no existen dudas acerca de que el reclamante es quién
realizd el encargo de la tasacién (solicitante o cliente fiscal), con el fin de

garantizar la privacidad de los datos de nuestros clientes.

Supuestos de inadmisién a tramite:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o
reclamacion

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones

distintos cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos,




aesval Procedimiento del Servicio Pagina 6 de 12
de Atencion al Cliente Ed. 03

arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio
o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones
objeto de la queja o reclamacidn 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.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas, presentadas por el mismo cliente en relaciéon a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas vy
reclamaciones que establezca el reglamento de funcionamiento

f) Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultdnea de una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la

misma materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna
de las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decision
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.

En todos los casos de inadmision, el solicitante puede enviar la queja,
reclamacion o consulta al Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones
del Banco de Espaiia.

4.6 Tramitacion

Una vez admitida a tramite la solicitud, el SAC, después de examinar la queja,
reclamacion o consulta determinara si se encuentra dentro de su competencia, e
informara a la Direccion General de la apertura del expediente.

4.7 Allanamiento

A la vista de la queja o reclamacidon, AESVAL podra rectificar la situacion a
satisfaccion con el reclamante y se lo comunicara al mismo.

4.8 Desistimiento

Los interesados podran desistir de sus quejas o reclamaciones en cualquier
momento dandose lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento.

4.9 Finalizacién y Notificacion
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El plazo maximo para llevar a cabo el cierre de la solicitud sera de dos meses
desde que la misma se recibié en el Servicio de Atencion al Cliente.

La decisién sera motivada y contendra conclusiones claras sobre la solicitud
planteada.

La decision sera notificada a través del mismo medio en que haya sido recibida
o segun indique el reclamante. En esta comunicacién, se debe indicar al solicitante la
facultad que le asiste en caso de disconformidad con la resolucién adoptada por el
SAC respecto a su solicitud de acudir a los Servicios de Reclamaciones de los
supervisores financieros, Banco de Espana, cuyos datos son:

Banco de Espana

Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones

Alcala 48, -28014-Madrid.

https://clientebancario.bde.es/pcb/es/

Para poder formular quejas y/o reclamaciones ante este Servicio sera necesario

haber agotado previamente la via del SAC.

El reclamante podra acudir a los Servicios de Reclamaciones de los supervisores
financieros, en caso de no haber recibido respuesta del SAC o Defensor, teniendo en

cuenta los plazos indicados a continuacién:
. Transcurridos dos meses si son no consumidores
. Transcurrido un mes si es consumidor

Sélo en caso de reclamaciones presentadas por consumidores, el plazo maximo
en el que podran presentar reclamaciéon ante los Servicios de Reclamaciones de los
supervisores Financieros, sera de un ano desde la fecha de presentacién de la

reclamacion ante el SAC o la entidad (o Defensor)

4.10 Memoria Anual del SAC

En el primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Cliente presentara
al Consejo de Administracion un informe explicativo del desarrollo de su funcion

durante el ejercicio precedente. Este informe contendra al menos:
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. Resumen estadistico de las quejas, reclamaciones y consultas atendidas, con
informacion sobre su numero, admisién a tramite y razones de inadmisiéon, motivos
y cuestiones planteadas en las quejas, reclamaciones, y cuantias e importes

afectados.

. Resumen de las decisiones dictadas, con indicacidon del caracter favorable o

desfavorable para el solicitante.
. Criterios generales contenidos en las decisiones

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

mejor consecucidn de los fines que informan su actuacion.
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Anexo 1. Comunicaciones en la Web y en las Delegaciones

La Sociedad tiene un Servicio de Atencidn al Cliente, al que se podran dirigir, por
escrito las quejas, reclamaciones y consultas referidas al servicio de la Sociedad:

Servicio de atencion al cliente

Direccién: C/ Alonso Quintanilla 3, 1° H. Oviedo. 33002

Email: atencion-cliente@aesval.es

Para agilizar la tramitacion y resolucidon de las quejas, reclamaciones y consultas,

estos son los datos minimos que deben contener las mismas:

e Nombre, apellidos y domicilio del interesado (y en su caso de la persona que lo
represente), NIF y datos referidos al registro publico de las personas juridicas.

e Motivo de la queja, reclamacion o consulta, especificando claramente las

cuestiones sobre las que solicita un pronunciamiento.

e Delegacion donde se han producido los hechos
e NO© de Tasacion (o inmueble relacionado)

e Lugar, fechay firma

e Pruebas documentales (en su caso)

Se pone a disposicién de los clientes un modelo de quejas o reclamaciones, que

podra cumplimentar y entregar (hoja Reclamacion Anexo 2)

El SAC tiene obligacién de resolver la queja, reclamacién o consulta en el plazo

maximo para de dos meses desde su presentacion ante dicho servicio. La decision

sera notificada a través del mismo medio en que haya sido recibida o segun indique

el reclamante.

En caso de disconformidad con la resolucidn, al reclamante le asiste la facultad de

acudir a los Servicios de Reclamaciones de los supervisores financieros, Banco de

Espania, cuyos datos son:

Banco de Espana

Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones

Alcala 48, -28014-Madrid.
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/
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Para poder formular quejas o reclamaciones ante este Departamento sera necesario

haber agotado previamente la via del SAC.

El reclamante podra acudir a los Servicios de Reclamaciones de los supervisores
financieros, en caso de no haber recibido respuesta del SAC o Defensor, teniendo en

cuenta los plazos indicados a continuacion:
. Transcurridos dos meses si son no consumidores
. Transcurrido un mes si es consumidor

Sélo en caso de reclamaciones presentadas por consumidores, el plazo maximo en el
que podran presentar reclamacién ante los Servicios de Reclamaciones de los
supervisores Financieros, sera de un afo desde la fecha de presentacién de la

reclamacion ante el SAC o la entidad (o Defensor)

Legislacion Aplicable :

- Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo, sobre departamentos y servicios de
atencidn al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

- 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 Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones

- Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espaniol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucidon alternativa de
litigios en materia de consumo

- Real Decreto-Ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y

otras medidas urgentes en materia financiera.
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Anexo 2 HOJA DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y CONSULTAS

Fecha de recepcion...........c..c..........

Lugar en el que se entrega la Queja/Reclamacion/Consulta...........ccccceeeeeeveeveenen.

DATOS DEL CLIENTE

Nombre y apellidos del ClIENte............oooviiiiiee e
19T 0 0] o TSRS

MOTIVO DE LA RECLAMACION/ QUEJA /CONSULTA

INO B TASACION. ..ot et e e e e e e e et e e e e et e e e e eeeeee e e e e e eeeaeeeeeaeaeees
TASAUO ... et e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e aeeeeeeee e e ————————————
3]0 g 1UT<] o] (=TT

Descripcion de la Reclamacion 0 Queja 0 Consulta O:
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Fecha: ..o FAO: e

En cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de
abril de 2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la
libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de
datos) se le informa que los datos recogidos en este formulario forman parte de los ficheros y actividades de
tratamiento cuyo responsable es AESVAL LOGICA DE VALORACIONES, S.A con direccién en Alonso Quintanilla, N© 3, 10
H 33002, Oviedo. La finalidad del tratamiento de estos datos sera la de dar tratamiento a Ila
reclamacion/queja/consulta. Usted tiene derecho al acceso, limitacion del tratamiento, oposicion, portabilidad,
rectificacion y supresién de sus datos personales en los términos previstos en la Ley, que podra ejercitar mediante
escrito dirigido al Responsable de los mismos en la direccién anteriormente indicada.
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