RECLAMACIONES ANTE EL BANCO DE ESPANA

Las reclamaciones son aquellas que ponen de manifiesto, con la pretension de
obtener la restituciéon de un interés o derecho, hechos concretos que supongan para
quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos y que deriven de
presuntos incumplimientos de la normativa de transparencia y proteccién a la clientela
o de las buenas practicas y usos financieros.

Los informes que se emiten no son vinculantes para ninguna de las partes.

Los datos sobre las entidades que reciben quejas y reclamaciones -y sobre la
forma en la que se resuelven las mismas- se pueden consultar en nuestras
publicaciones.

Cualquier persona fisica (un individuo) o juridica (una sociedad) puede presentar
guejas o reclamaciones. Para ello habra de seguir dos fases:

e Haber reclamado previamente ante el Servicio o Departamentos de Atencién
ala Clientela y los Defensores del Cliente.

e Una vez acreditada contestaciébn a su peticion o transcurridos dos meses
desde la fecha de su presentacion sin una resolucion, se podra interponer la
reclamacion ante el Banco de Espafia, ya sea por via telematica, o por escrito
a través del modelo oficial, siempre con la documentacion requerida.

e Mas informacion aqui.

- ¢.Como reclamar ante el Servicio de Atencion al Cliente de la Entidad?

- El proceso se iniciara mediante la redaccion de un escrito de reclamacién que

podré ser presentado ante los Servicios 0 Departamentos de Atencidn al Cliente y los

Defensores del Cliente. La reclamacion podra ser presentada en cualquier oficina

abierta al publico de la entidad, siempre que el escrito vaya dirigido al Departamento o
Servicio de Atencion al Cliente.
- ¢Dbénde y qué documentacion es necesario adjuntar a una reclamacion?

- Una reclamacién, puede ser presentada de dos maneras:

1.- Por via telematica: Para lo que sera necesario poseer un DNI electrénico u
otro sistema de firma electrénica reconocido por el Banco de Espafia.

Més informaciébn sobre la presentacion de quejas y reclamaciones
telepaticamente aqui.

2.- Por escrito: Debera hacerse en modelo oficial y contener, al menos, los
siguientes datos:

- ldentificacién del interesado (nombre y apellidos o denominaciéon social,

domicilio, DNI y representacion, en caso de haberla).
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Entidad o entidades objeto de la queja o reclamacion y oficinas implicadas.
Motivo concreto de la queja o reclamacion.

Acreditacion del cumplimiento de los tramites previos ante los Servicios de
Atencion al Cliente o Departamentos Defensores del Cliente de la entidad.
Lugar, fecha y firma original. Se debera adjuntar fotocopia de la documentacion

acreditativa de los hechos reclamados.

Se podra presentar directamente en el Registro General del Banco de Espafa o en

cualquiera de sus sucursales a o remitir por correo postal al Departamento de

Conducta de Mercados y Reclamaciones.

- ¢En qué casos el Banco de Espafia no admite una reclamaciéon?

- La reclamacion podra ser denegada en los siguientes casos:
Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién de la reclamacion.
Cuando no sean referidas a operaciones concretas, 0 las cuestiones
planteadas sean distintas de las reclamadas en los tramites previos.
Cuando no sea acreditado que ha transcurrido un plazo de dos meses desde la
presentacion de la reclamacion ante los Servicio de Atencion al Cliente de la
entidad, si haber recibido contestacion.
Cuando de trata de hechos competencia de 6rganos administrativos, arbitrales
0 judiciales, o se encuentran en litigio antes estos.
Cuando se formulan reclamaciones que reiteran otras anteriores.
Cuando ha transcurrido el plazo de extincién de acciones o derechos.

Hay que recordar que no es competencia del Banco de Espafia ni la valoracion

de los posibles dafios y perjuicios ni el dictado de una orden de entrega de cantidades

en concepto de indemnizacion.

¢;,Como se tramitan las reclamaciones?

- El procedimiento seguido tras la presentacion de la reclamacion, es el siguiente:

Se abre un expediente por cada reclamacion.

El expediente se inicia con la documentacion aportada por el reclamante

Si la documentacién aportada es incompleta, se requerird que sea completada
en un plazo maximo de 10 dias hébiles, con apercibimiento de que si no lo
hiciese entendera por desistida su reclamacion.

Una vez la reclamacién esta completa y es valida, la entidad tiene un plazo de
15 dias habiles para remitir sus alegaciones.

Recibidas las alegaciones, se procedes al estudio de la reclamacion.

El procedimiento se termina si la entidad reclamada acepta las pretensiones
del reclamante, o bien se produce el desistimiento voluntario de la

reclamacion por parte del reclamante.



Las reclamaciones finalizan con la redaccién por parte del Departamento de
Conducta de Mercados y Reclamaciones de uninforme motivado que no
tendrd en ningln caso caracter vinculante.

Si el informe fuera desfavorable para la entidad reclamada, esta estara
obligada a informar al citado Departamento si ha procedido a la rectificacion

voluntaria en un plazo no superior a un mes desde su notificacion.



