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PREAMBUL

El passat 19 de juny de 2024 es va publicar la Llei 7/2024, del 27 de maig, sobre organitzacié
i funcionament de les entitats operatives del sistema financer i I'abuis de mercats (en endavant,
la “Llei 7/2024"), que modifica i amplia les mesures protectores dels clients de serveis
financers, entre les quals es troba el deure de les empreses d'assessorament financer, de
comptar amb un departament o servei d'atencié a client.

La nova regulacié, que deroga i substitueix la Llei 8/2013, del 9 de maig, sobre els requisits
organitzatius i les condicions de funcionament de les entitats operatives del sistema financer,
la proteccid de l'inversor, I'abuis de mercats i els acords de garantia, entra en vigor passats tres
mesos des de la seva publicacid, és a dir, el 19 de setembre de 2024.

En compliment del que preveu la Llei 7/2024, és intencié de NORZ PATRIMONIA ASF, S.L.
(a partir d'ara, la "Societat”) dictar el present Reglament per a la Defensa del Client, que
garanteixi una adequada proteccio als usuaris de serveis financers que contractin amb aquesta
societat.

Es pretén, per tant, mitjancant el present Reglament, regular d'una manera sistematica i
completa el funcionament del Servei d’Atencié al Client (en endavant, “SAC"), assegurant el
facil accés per part dels clients al sistema de reclamacions, aixi com una agil tramitacid i
resolucié de les queixes o reclamacions interposades per aquells.
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. INFORMACIO GENERAL

1. OBJECTE

El present Reglament té per objecte la regulacié dels requisits i procediments del Servei
d'Atencié al Client de NORZ PATRIMONIA ASF, S.L.

2. AMBIT D'APLICACIO

2.1. AMBIT D'APLICACIO OBJECTIU

Les obligacions recollides en aquest Reglament estaran referides a les queixes i
reclamacions presentades, directament o mitjangant representacio, per totes les persones
fisiques o juridiques, andorranes o estrangeres que reunint la condicié d'usuari de serveis
financers prestats per la Societat sempre que aquestes queixes i reclamacions es refereixin
als seus interessos i drets legalment reconeguts, ja derivin dels contractes, de la normativa
de transparéncia i proteccio a la clientela o de les bones practiques i usos financers, en
particular, del principi d'equitat.

2.2, AMBIT D'APLICACIO SUBJECTIU

Aquest Reglament és d'aplicacio a totes les persones professionalment vinculades a NORZ
PATRIMONIA ASF, S.L.: els membres del Consell d’Administracid, la Direccié General, els
empleats amb contracte de treball, siguin eventuals, de durada certa o indefinida, i tinguin
o no poders expressos de representacid, els Agents Financers i, en el seu cas, els empleats
i professionals vinculats als Agents Financers.

3. NOMENAMENT, DURADA DEL MANDAT, RENOVACIO | CESSAMENT

La Societat nomenara el titular del Servei d'Atencié al Client, que sera una persona amb
honorabilitat comercial i professional, aixi com amb coneixement i experiéncia adequats per
exercir les seves funcions.

Tant el nomenament de titular del Servei d’Atencié al Client com el canvi es comunicara a
["’Autoritat Financera Andorrana (en endavant, "AFA").

El titular del Servei d'Atencié al Client sera designat amb mandat indefinit i cessara per:

(i)  Per mort o incapacitat sobrevinguda.
(i) Per renuncia
(iii) Per cessament raonat.

El titular del Servei d'Atencié al Client podra inhibir-se i delegar en una altra persona de la
Societat quan concorrin circumstancies que menyscabin la seva imparcialitat i objectivitat.
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4. FUNCIONS

Les funcions del Servei d'Atencié al Client sén les segients:

a) Rebreles queixes oreclamacions presentades, en els termes del punt 2.1 anterior, pels
clients de la Societat.

b) Tramitarigestionar aquestes queixes o reclamacions, segons el procediment establert
al present Reglament, duent a terme les investigacions oportunes i resolent-les dins
dels terminis i amb les formalitats exigides pel mateix.

c) Presentar davant |’Organ de Govern de la Societat informes, recomanacions, i
propostes en tots aquells aspectes que siguin de la seva competéncia i que, al seu
parer, puguin afavorir les bones relacions que han d'existir entre la Societat i els seus
clients.

5. DEURE DE COLLABORACIO

La Societat vetllara i adoptara totes les mesures necessaries per garantir que tots els seus
departaments, serveis interns i Agents facilitin al Servei d'Atencié al Client quantes
informacions que aquest sol-liciti en relacid en I'exercici de les seves funcions.

Els procediments previstos per a la transmissio de la informacid al Servei d’Atencié al Client
per la resta dels serveis o departaments de la Societat responen als principis de rapidesa,
seguretat, eficacia i coordinacid.
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Il. PROCEDIMENT DE QUEIXA O RECLAMACIO

6. INICIACIO DE PROCEDIMENT: PRESENTACIO DE QUEIXES O RECLAMACIONS

El procediment s’iniciara mitjancant la presentacié de I'escrit de queixa o reclamacio, que
podra efectuar personalment o mitjancant representacié degudament acreditada, en suport
paper o per mitjans informatics, electronics o informatics, sempre que permetin la lectura,
impressio i conservacié dels documents.

6.1. ESCRIT DE QUEIXA O RECLAMACIO

L'escrit ha de contenir les seglients dades:

(i) Identificacié de l'interessat (nom, cognoms, DNI/Passaport i domicili) o, si escau,
del seu representant (acreditant degudament tal representacio).

(i) Motiu de la queixa o reclamacid, indicant el departament o servei de la Societat
de qué es deriva aquesta queixa o reclamacié aportant els mitjans de prova
(particularment documentals) de qué disposi.

(iii)  Indicacié del mitja a través del qual l'interessat desitja que li sigui notificada la
resolucié de la seva queixa o reclamacié. En cas de no indicar-se res, s’estara al
que disposa el punt 14 segient.

(iv)  Declaracié que l'interessat no té coneixement que la matéria objecte de la queixa
o reclamacié esta essent tramitada a través d'un procediment administratiu,
arbitral o judicial.

(v) Lloc, data i signatura de l'interessat.

L'interessat haura d’aportar, amb |'escrit anterior, les proves documentals que obrin en el
seu poder en queé es fonamenta la seva queixa o reclamacié.

6.2, CANALS DE PRESENTACIO DE LA QUEIXA O RECLAMACIO

Els clients tindran dret a presentar les seves queixes o reclamacions davant el Servei
d'Atencié al Client, amb subjeccié a les normes del present Reglament, a través dels
seguents mitjans:

a) Através del'adreca de correu electronic corresponent al Servei d’Atencié al Client
(es poden remetre per aquesta via, si escau, les corresponents proves
documentals que acompanyen la queixa o reclamacid).

b) Personalment, a I'oficina de la Societat, que ho fara arribar al Servei d'Atencié al
Client.

c) Mitjancant correu ordinari dirigit al Servei d'Atencié al Client, enviant la queixa o
reclamacié.

A l'Annex | es detallen les dades de contacte del SAC.
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7. TERMINI PER A LA PRESENTACIO DE QUEIXES O RECLAMACIONS

Els clients disposaran d'un termini de dos (2) anys per presentar les seves queixes o
reclamacions, a comptar de la data en que el client tingui coneixement dels fets causants de
la queixa o reclamacié.

Els clients dnicament deuran presentar la queixa o reclamacié una vegada, sense que pugui
exigir la seva reiteracié davant diferents organs de la Societat.

Qualsevol queixa o reclamacié que sigui rebuda pel SAC fora del termini establert al paragraf
anterior, no sera admesa per aquest per a la seva tramitacid, i aixi es comunicara oportunament
el client, de la manera en qué s'estableix en el punt 14 segtent.

8. TERMINI PER A LA RESOLUCIO DE QUEIXES O RECLAMACIONS

Les queixes i reclamacions rebudes pel SAC hauran de ser resoltes el més aviat possible, en
qualsevol cas en el termini maxim d'un (1) mes des que sén presentades, comptat a partir del
moment de la recepcid pel SAC de I'escrit de queixa o reclamacié juntament, si s'escau, a les
corresponents proves documentals.

9. ADMISSIO A TRAMIT

En cas de rebre la queixa o reclamacié en les oficines de I’ASF, si no és resolta a favor del client
per la mateixa oficina o servei objecte de la queixa o reclamacid, aquesta sera remesa al SAC,
en un termini maxim de cinc (5) dies.

El termini previst al punt 8 comencgara a comptar, en qualsevol cas, des de la recepcié de
I'escrit de queixa o reclamacié juntament, si s'escau, a les corresponents proves documentals
pel SAC. A aquests efectes, el SAC deura acusar recepcid per escrit i deixar constancia de la
data de recepcio a efectes del comput de I'esmentat termini. En cas que la queixa es rebi a les
oficines de la Societat, aquesta procedira a remetre-la al SAC en un termini maxim de cinc (5)
dies.

Rebuda la queixa o reclamacié pel SAC es procedira a I'obertura de I'expedient.

Si el SAC no troba prou acreditada la identitat de l'interessat o no poguessin establir-se amb
claredat els fets objecte de la queixa o reclamacid, es requerira al signant per completar la
documentacié remesa en el termini de deu (10) dies naturals, amb advertencia que si aixi no
ho fa s'arxivara la queixa o reclamacié sense mes tramit.

El termini per a la resolucié de la queixa o reclamacié establert al punt 8 no correra quan
I'interessat hagi estat requerit per a la correccié de les deficiencies detectades pel SAC abans
esmentades. Un cop corregides les citades esmenes per l'interessat, el termini tornara a cérrer.
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10. REBUIG DE LA QUEIXA O RECLAMACIO

Només podra rebutjar-se |'admissié a tramit de les queixes i reclamacions en els casos
seguents:

a) Quans'ometin dades essencials per a la tramitacié no corregibles, inclosos els suposits
en queé no es concreti el motiu de la queixa o reclamacid.

b) Quan es pretenguin tramitar com a queixa o reclamacié, recursos o accions diferents
el coneixement de les quals sigui competencia dels organs administratius, arbitrals o
judicials, o la mateixa es trobi pendent de resolucié o litigi, o I'assumpte hagi estat ja
resolt en aquelles instancies.

c) Quan els fets, raons i sol-licitud en qué es concretin les qliestions objecte de la queixa
o reclamacié no es refereixin a operacions concretes o no s'ajustin als requisits
establerts en al punt 2.1 anterior.

d) Quan es formulin queixes o reclamacions que reiterin altres anteriors resoltes,
presentades pel mateix client en relacié als mateixos fets.

e) Quan hagués transcorregut el termini per a la presentacié de queixes i reclamacions
establert al punt 7 anterior.

f)  Quan es tingués coneixement de la tramitacié simultania d'una queixa o reclamacio i
d'un procediment administratiu, arbitral o judicial sobre la mateixa matéria, el SAC
haura d'abstenir-se de tramitar la primera.

Quan s'entengui no admissible a tramit la queixa o reclamacié, per alguna de les causes
indicades, es posara de manifest a l'interessat mitjancant decisié motivada, donant-li un
termini de deu (10) dies naturals perque presenti les seves allegacions. Una vegada
I'interessat contesti, en cas que es mantinguin les causes del seu rebuig, se li comunicara la
decisié final adoptada.

11. TRAMITACIO

El SAC podra recaptar en el curs de la tramitacié dels expedients, tant de l'interessat com dels
diferents departaments i serveis de la Societat, quantes dades, aclariments, informes o
elements de prova considerin pertinents per a adoptar la seva decisié.

La Societat tindra un termini de quinze (15) dies per a facilitar al SAC tota la informacié que li
ha estat requerida i presentar totes les al-legacions que estimi oportunes.

12. APLANAMENT I DESISTIMENT

Si a la vista de la queixa o reclamacid, la Societat rectifiqués la seva situacié amb l'interessat a
satisfaccio d'aquest, haura de comunicar-lo per escrit al SAC i justificar-ho documentalment,
tret que existis desistiment exprés de |'interessat, que també haura de ser per escrit.

En tots dos casos, es procedira a |'arxiu de la queixa o reclamacié sense més tramit.
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13. FINALITZACIO DEL PROCEDIMENT I NOTIFICACIO

El SAC restara obligat a donar resposta a les queixes i reclamacions rebudes el més aviat
possible, en qualsevol cas en el termini maxim d'un (1) mes des que sén presentades.

El SAC comunicara la seva decisié als clients de manera clara i en un llenguatge senzill que
sigui facil d'entendre.

La decisié sera sempre motivada i contindra unes conclusions clares sobre la sollicitud
plantejada en cada queixa o reclamacio, fundant-se en les clausules contractuals, les normes
de transpareéncia i proteccié de la clientela aplicables, aixi com les bones practiques i usos
financers. Igualment, la decisié haura de contenir referéncia expressa a la facultat que assisteix
a l'interessat per a, en cas de disconformitat amb el resultat del pronunciament per acudir al
servei de Reclamacions de I'AFA.

En el cas que la decisié s’aparti dels criteris manifestats en expedients anteriors similars, hauran
d'aportar-se raons que ho justifiquin.

La decisié sera notificada als interessats en el termini de deu (10) dies naturals a comptar des
de la seva data per qualsevol dels mitjans a qué fa referéncia el punt 14 segient.

En cap cas la decisié del SAC vinculara a la Societat en un eventual procés judicial, arbitral o
administratiu, ni prejutjara la decisié que pogués dictar-se en tal eventual procediment.

14. COMUNICACIONS

Totes les notificacions i comunicacions a que fa referéncia el present Reglament podran
realitzar-se per escrit o per mitjans informatics, electronics o telematics, sempre que aquests
permetin la lectura, impressié i conservacié dels documents i compleixin els requisits quant a
la comprovacié de la identitat i altres circumstancies de l'interessat.

Per a la determinacié de la manera en que hagin de realitzar-se les oportunes notificacions a
I'interessat, el SAC estara, en primer lloc, al que aquell hagués designat de manera expressa
en el seu escrit de queixa o reclamacio, tal com disposa el punt 8 anterior. En cas que
I'interessat no hagués designat en el seu escrit la manera en que desitja rebre les
corresponents notificacions, el SAC cursara aquelles a través del mateix mitja pel qual
I'interessat hagués presentat el seu escrit de queixa o reclamacié.
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Ill. INFORMACIO I TRANSPARENCIA

INFORMACIO ALS CLIENTS

La Societat posara a la disposicié dels seus clients, en qualssevol de les seves oficines obertes

al public la informacié segtent:

b)

16.

L'existéncia del SAC.

L'obligacid, per part de la Societat, d'atendre i resoldre les queixes i reclamacions
presentades pels seus clients, en el termini d'un (1) mes des de la seva presentacié en
el SAC.

Indicacié de I'adreca postal i electronica dels serveis de Reclamacions de I’AFA (veure
punt 16).

El present Reglament de funcionament.

Referéncies a la normativa de transparéncia i proteccio al client de serveis financers.
La possibilitat de que elevin la seva reclamacié a una entitat de resolucié alternativa
de litigis 0 emprendre accions civils.

SERVEIS DE RECLAMACIONS DE L’AFA

Qualsevol persona por presentar directament a I’AFA qualsevol reclamacié en referéncia a les
actuacions portades a terme per NORZ PATRIMONIA ASF SL, quan apreciin indicis
d'incompliments greus o reiterats de les normes de transparéncia i proteccid a la clientela o
de les bones practiques i usos financers per part de la Societat.

No obstant, abans de presentar una reclamacié a I'AFA, el client ha d'haver presentat la

corresponent queixa o reclamacié directament a la Societat.

El client també es podra dirigir a I’AFA en cas de no rebre resposta per part de la Societat en

un termini d'un (1) mes establert en aquest Reglament.

Dades per a la presentacié de queixes o reclamacions a I'AFA:

En persona o per correu tradicional a les oficines de I'AFA a:
C/ Bonaventura Armengol, 10; Edifici Montclar, bloc 2, 4a planta
AD500 Andorra la Vella - Principat d’Andorra

A través de l'apartat Clients / Reclamacions de la pagina web de I'AFA, on podra
obtenir el formulari preceptiu:
www.afa.ad
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IV. CONTROLISEGUIMENT DEL REGLAMENT

17. INFORME SEMESTRAL

Semestralment, el Responsable del SAC presentara davant I'organ d’administracié de la
Societat un informe explicatiu del desenvolupament de la seva funcié durant |'exercici
precedent, que haura de tenir el contingut minim segient:

a) Resum estadistic de les queixes i reclamacions ateses, amb informacié sobre la seva
numeracid, admissié a tramit o raons de rebuig, motius i qliestions plantejades en les
queixes i reclamacions i quanties i imports afectats.

b) Resum de les decisions dictades, amb indicacié del caracter favorable o desfavorable
per a l'interessat.

c) Criteris generals continguts en les decisions.

d) Recomanacions o suggeriments derivats de la seva experiéncia, amb vista a una millor
consecucidé dels fins que informen la seva actuacid.

Un resum del informe s’integrara en la memoria anual de la Societat.

18. MODIFICACIO DEL REGLAMENT

Qualsevol modificacié del present Reglament per a la Defensa del Client haura de ser
realitzada per escrit i ser sotmesa a |'aprovacié i verificacié de I'6rgan d'administracié de la
Societat.

19. CONTROL DE L'APLICACIO DEL REGLAMENT

El Responsable del SAC és el garant de la seva correcta aplicacié. No obstant, la funcié de
compliment normatiu de la Societat revisara periddicament com a minim els seglents
aspectes:

e Informes elaborats pel SAC i la seva presentacié a I'drgan d’administracid.

e La correcta aplicacié dels procediments descrits en el Reglament a les queixes o
reclamacions rebudes de clients.

e Verificara que la informacié sobre queixes i reclamacions enviada a I'AFA es
correspongui amb als registre de la Societat.

Addicionalment, la funcié de compliment normatiu:

e Assessorara al Responsable del SAC en la gestid i resposta de les queixes o
reclamacions rebudes.

e Analitzara totes les queixes o reclamacions rebudes per detectar les possibles
deficiéncies en els procediments de la Societat i els riscos que se'n poden derivar.
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e Incloura les seves conclusions i, si escau, les propostes de millora al seu informe

periodic que remet a I'organ d'administracio.

20. PUBLICITAT DEL REGLAMENT

La Societat posara a disposicid dels seus clients i el public en general aquest Reglament a

través de la seva pagina web:

WwWw.norzpat.com
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Responsable: Servei d'Atencié al Client
UNITAT
DATA ESTAT NOM ORGANITZATIVA FIRMA
05/05/2022 | Creacis | NORFPATRIMONIAASE | sorvei iatencio al Client | Consell d’Administracid
CONTROL DE VERSIONS
DATA VERSIO CONCEPTE MODIFICACIO
05/05/2022 01 Nou document Creacié del document
Adaptacié del Reglament a la Llei 7/2024 i revisié general
del contingut:
e Canvi denominacié de “Departament d'Atencié al
Client” per “Servei d'Atencié al Client (SAC)".
Apartats modificats:
Preambul
1.- Objecte
2.- Ambit d'aplicacio
4.- Funcions
5.- Deure de col-laboracié
6.- Iniciacié de procediment: Presentacié de queixes o
19/09/2024 02 Actualitzacié reclamacions

7.- Termini per a la presentacié de queixes o reclamacions
8.- Termini per a la resolucié de queixes o reclamacions
9.- Admissid a tramit

10.- Rebuig de la queixa o reclamacié

11.- Tramitacid

13.- Finalitzacié del procediment i notificacio

15.- Informacié als clients

16.- Servei de Reclamacions de 'AFA

17.- Informe semestral

18.- Modificacié del Reglament

19.- Control de l'aplicacié del Reglament (nou)

20.- Publicitat del Reglament (nou)

Reglament per a la Defensa del Client - v. 02: 19/09/2024

Pagina 14 de 15

NORZ PATRIMONIA ASF, S.L.

C/ Pau

Casals 11

Ed. Cornella 1 - 1a planta - despatx 1
AD500 - Andorra la Vella
NRT: L-716377-A



N R/

PATRIMONIA ASF

ANNEX | - INFORMACIO DEL SAC

A. DIRECCIO
NORZ PATRIMONIA ASF, SL

C/ Pau Casals 11
Ed. Cornella 1 - 1a planta - despatx 1

AD500 - Andorra la Vella

B. TITULAR DEL SERVEI D'’ATENCIO AL CLIENT | CORREU ELECTRONIC

Sr. Rafael Rabat Martinez

rrabat@norzpat.com
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