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8.1 Servicio de
Reclamaciones.
Informacién general

¢ QUE ES UNA RECLAMACION?

$QUE ES UNA QUEJA?

$QUE ES UNA CONSULTA?

¢{QUIEN PUEDE RECLAMAR?

8 APENDICE RELATIVO AL FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES
Y A LA NORMATIVA APLICABLE A ESTE

El Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia es competente para conocer las que-
jas, reclamaciones y consultas que formulen los usuarios de servicios financieros en rela-
cién con la actividad de las entidades supervisadas por el Banco de Espafia’.

En general, estas quejas, reclamaciones y consultas estan relacionadas con incidencias
referidas a productos y servicios bancarios, tales como depdésitos, préstamos con garan-
tia hipotecaria, tarjetas de crédito o débito, etc.

Es la que presentan los usuarios de servicios financieros al objeto de obtener la restitucion
de un interés o un derecho, en relacién con acciones u omisiones que supongan un per-
juicio para el reclamante, por incumplimiento de los contratos, de la normativa de trans-
parencia y proteccion de la clientela, o de las buenas practicas y usos financieros.

Es la referida al funcionamiento de los servicios financieros como consecuencia de la
tardanza, desatencion o cualquier otro tipo de actuacién que se observe en su desarrollo.

Es la peticién de asesoramiento e informacién sobre cuestiones de interés general relati-
vas a los derechos de los usuarios de servicios financieros en materia de transparencia y
proteccién de la clientela.

También puede tratar sobre los cauces legales para el ejercicio de tales derechos, asi
como sobre los requisitos que la normativa imponga a las actuaciones que el interesado
pueda precisar, o sobre las caracteristicas generales de los distintos tipos de procedi-
miento y érganos competentes para conocerlos.

Pueden presentar quejas o reclamaciones:

a) Todas las personas fisicas o juridicas con capacidad de obrar conforme a Dere-
cho, espafiolas o extranjeras, que estén debidamente identificadas, en su con-
dicién de usuarios de servicios financieros (ya sea personalmente o mediante
representacion), y siempre que se refieran a sus intereses y derechos legalmen-
te reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia 'y
proteccién de la clientela, o de las buenas practicas y usos financieros.

b) Las asociaciones y organizaciones representativas de legitimos intereses colec-
tivos de los usuarios de servicios financieros, siempre que afecten a un determi-
nado cliente y acrediten su representacion, y, en el caso de intereses colectivos,
siempre que estos resulten afectados y aquellas estén legalmente habilitadas
para su defensa y proteccion y relnan los requisitos legalmente establecidos
en materia de defensa de los consumidores.

1 En concreto, de conformidad con la normativa anteriormente en vigor (y a falta de nueva normativa que regule
esta cuestion en la actualidad), el Servicio de Reclamaciones es competente para recibir y tramitar las quejas y
reclamaciones relativas a operaciones concretas que sean formuladas por los usuarios de los servicios banca-
rios prestados por las entidades de crédito autorizadas a operar en el territorio nacional, asi como los servicios
prestados por las sociedades de tasacién y por los establecimientos de cambio de moneda autorizados para
realizar operaciones de venta de billetes extranjeros y cheques de viajero o gestiéon de transferencias con el
exterior.
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¢ QUE DEBE HACER EL USUARIO
DE SERVICIOS FINANCIEROS
ANTE UNA INCIDENCIA

CON SU ENTIDAD?

¢ DONDE SE PUEDE PRESENTAR
LA RECLAMACION?

¢ QUE DATOS DEBE CONTENER
LA RECLAMACION?

En primer lugar, y con caracter previo a la presentacion de la reclamacion ante el Servicio
de Reclamaciones, se debe formular la reclamacién por escrito ante el servicio de atencion
al cliente de la entidad o, en el caso de existir, ante el defensor del cliente de la misma.

Denegada la reclamacion por la entidad o no obteniendo respuesta en el plazo maximo de dos
meses, se podra interponer reclamacion ante el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia.

Algunos reclamantes no estan seguros de como deben plantear su reclamacién; por ello,
en determinados casos, se dirigen directamente al Servicio de Reclamaciones del Banco
de Espafia, sin haber dado a la entidad afectada la oportunidad de solucionar la incidencia
por la que se quejan. En estos supuestos, se indica a los reclamantes que deben dirigir su
reclamacion, en primer lugar, a la entidad, y se les recuerda que, si la entidad no resuelve
su queja en el plazo de dos meses (0 la respuesta obtenida no satisface sus intereses),
entonces si que podra ser analizada por esta institucion.

De este modo, una vez recibida la reclamacion, y tras comprobar que el reclamante se
dirigio en primer término a la entidad reclamada, y que no existe una causa de inadmisién
de la reclamacion, el Servicio de Reclamaciones procede a la apertura del expediente
correspondiente?.
Las reclamaciones o quejas pueden presentarse:
a) Personalmente, en las ventanillas habilitadas al efecto en la sede central del
Banco de Espafa en Madrid o en cualquiera de sus sucursales existentes en
las distintas Comunidades Auténomas.

b) Por correo, dirigido a:

Banco de Espafa. Servicio de Reclamaciones
Alcald, 48. 28014 Madrid

c) Através de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones®:
http://www.bde.es/servicio/reclama/oficina_virtual.htm

En las reclamaciones y quejas, debe constar:

1 La identificacion del interesado (nombre y apellidos o denominacién social;
domicilio a efecto de notificaciones; DNI o CIF, y representacion, en su caso).

2 La entidad o entidades contra las que se presenta y las oficinas o departa-
mentos implicados.

2 Sila documentacién aportada fuera incompleta, o no se concretara el motivo de reclamacion, se requerira al
interesado para su subsanacion, concediéndosele el plazo de 10 dias. De no cumplirse lo requerido, se procede
al archivo de la reclamacion.

3 A través de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones (creada el 18 de abril de 2008), los ciudadanos
pueden presentar consultas y reclamaciones sin necesidad de desplazarse fisicamente hasta una sucursal de
esta institucion. La Oficina Virtual consta de una zona publica, que permite a los usuarios de productos banca-
rios realizar consultas sobre cuestiones que puedan surgir en sus relaciones con las entidades financieras, y de
una zona privada, que permite la presentacién de una reclamacién o queja contra una entidad concreta, asi
como realizar el seguimiento del expediente de reclamacién, mediante la consulta del estado de tramitacion del
mismo o la realizacién de consultas de caracter general.
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¢POR QUE CAUSAS NO SE
ADMITE UNA RECLAMACION
O QUEJA?

¢ QUE FASES TIENE EL
PROCEDIMIENTO?

El motivo concreto de la reclamacion o queja, expresado de forma clara.

La acreditacion del cumplimiento del tramite previo ante el servicio de aten-
cion al cliente o defensor del cliente de la entidad.

El lugar, la fecha y la firma.

Las copias de los documentos que acrediten los hechos planteados.

La declaraciéon expresa de que la cuestidon no esta siendo tratada en ninguna
otra instancia administrativa, arbitral o judicial.

Los motivos por los que una reclamacién o queja no se admite son los siguientes:

Omision de datos esenciales necesarios para su tramitacion y no subsanables.

Falta de concrecién de los motivos, hechos u operaciones que la originan.

Transcurso del plazo de extincion de las acciones o de los derechos.

Ausencia de reclamacion previa ante la entidad de que se trate.

Diferencias esenciales entre el contenido de la reclamacién o queja remitido
al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafa y el contenido de la recla-
macién formulada ante el servicio de atencidn al cliente o defensor del cliente
de la entidad.

Existencia de resolucion previa sobre la misma cuestion planteada ante el
Servicio de Reclamaciones, emitida por algun otro érgano administrativo, ar-
bitral o judicial.

Sometimiento de la cuestion planteada, en el momento de plantearse la recla-
macion, a cualquier otro érgano administrativo, arbitral o judicial.

Falta de competencia del Servicio de Reclamaciones en relacién con asuntos
cuyo conocimiento y analisis corresponde a otros organismos, tales como:

— Las cuestiones relativas a la inclusién del reclamante-persona fisica en un
registro de morosos, en cuyo caso el érgano competente para su resolu-
cién es la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos.

— Los aspectos relacionados con los mercados de valores (compraventa de
acciones, suscripcion o reembolso de fondos de inversion...), cuya com-
petencia corresponde a la Comision Nacional del Mercado de Valores.

— Los temas relativos a la comercializacion de seguros o planes y fondos de
pensiones, para los que el organismo competente es la Direccidon General
de Seguros y Fondos de Pensiones.

Una vez recibida la reclamacién, y tras comprobar que el reclamante se dirigio
en primer término a la entidad reclamada, y que no existe una causa de inad-
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¢ QUE EFECTOS TIENE EL
INFORME CON EL QUE FINALIZA
EL PROCEDIMIENTO?

CONSULTAS

mision de la reclamacion, el Servicio de Reclamaciones procede a la apertura
del expediente correspondiente. La apertura del expediente se comunica al
reclamante en el plazo maximo de 10 dias habiles.

2.° A continuacioén, el expediente se traslada a la entidad reclamada, para que
presente las alegaciones y la documentacion que estime oportunas, sin per-
juicio de que, por parte del Servicio de Reclamaciones, se pueda recabar in-
formacioén o documentacion concreta que se estime necesaria para el correc-
to analisis de la reclamacion.

3.° El expediente debera concluir con un informe motivado, que, con caracter
general, se emitira en el plazo de cuatro meses desde la fecha de presenta-
cioén del escrito de reclamacion o queja.

4.° No obstante lo anterior, durante la tramitacion del expediente, el reclamante
puede desistir y/o la entidad puede aceptar las pretensiones del reclamante,
lo que también dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento.

El expediente concluira con un informe, que sera motivado y debera contener unas con-
clusiones claras, en las que se haga constar si la actuacion de la entidad ha sido conforme
con las normas de transparencia y proteccion de la clientela, y si se ha ajustado o no a las
buenas practicas y usos financieros.

La entidad reclamada debe manifestar, en el plazo de un mes desde su notificacion, la
aceptacion o no de sus conclusiones y criterios, y justificar, en su caso, haber rectificado
la situacion del reclamante.

Aunque las entidades no estan obligadas a aceptar las conclusiones del informe, en mu-
chos casos suelen acatarlas.

El informe del Servicio de Reclamaciones no puede entrar a valorar las indemnizaciones
por dafios y perjuicios. Los jueces y tribunales de justicia son los Unicos érganos compe-
tentes para atender este tipo de peticiones.

El plazo méaximo para la contestacion de las consultas es de un mes desde su presenta-
cidn. Las consultas pueden plantearse personalmente, por correo fisico o electrénico, a
través de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones, o por teléfono, en las siguientes
direcciones y numero de teléfono:

a) Personalmente, en la ventanilla habilitada al efecto en la sede central del Banco
de Espana en Madrid, o en cualquiera de sus sucursales existentes en las dis-
tintas Comunidades Autdbnomas.

b) Por correo fisico, dirigido a:
Banco de Espafa. Servicio de Reclamaciones

Alcala, 48. 28014 Madrid

c) A través de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones:
http://www.bde.es/servicio/reclama/oficina_virtual.htm

d) Por teléfono: 901 54 54 00
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RECLAMACIONES CONTRA UNA
ENTIDAD FINANCIERA DE OTRO
ESTADO DE LA UNION EUROPEA
Y DEL ESPACIO ECONOMICO
EUROPEO

8.2 Sitio web del
Banco de Espana.
Servicio de
Reclamaciones

El Servicio de Reclamaciones es miembro de FIN-NET, red que canaliza y tramita las recla-
maciones y quejas que se presentan contra las entidades financieras de la Unién Europea
y del Espacio Econdmico Europeo, pertenecientes a organismos de resolucion adheridos a
la citada red, facilitando, por tanto, la tramitacién de la reclamacion de manera eficaz.

El mecanismo que preside el funcionamiento, «sistema mas cercano», permite averiguar
cual es el procedimiento de denuncia que interesa, e informar sobre el modo de actuacion
que aplican.

http://finnet.jrc.it/doc/es—FINNET-GUIDE.pdf

En el sitio web del Banco de Espafa (www.bde.es), se ofrece informacion detallada sobre
los requisitos y tramites necesarios para efectuar reclamaciones, quejas o consultas, asi
como sobre las preguntas mas frecuentes y los casos mas habituales, junto con los crite-
rios utilizados en su resolucion.

En primer lugar, se ofrece una informacion general sobre el Servicio de Reclamaciones, sobre
sus funciones y su funcionamiento. Se hace referencia a quiénes pueden reclamar, a quiénes
pueden ser objeto de reclamacion y los motivos que pueden dar lugar a la presentacion de
una reclamacion. Se definen las normas de transparencia y proteccion de la clientela banca-
ria y las buenas practicas y usos bancarios, y los supuestos en los que la competencia corres-
ponde a otras instancias. También se hace referencia a los requisitos necesarios para poder
presentar una reclamacion, las distintas fases del procedimiento y la conclusién y efectos de
los informes emitidos. Se indican el tramite previo necesario, la formay el lugar de presenta-
cién, la documentacion exigida, y un acceso al formulario para plantear la reclamacion, que-
ja o consulta.

En el epigrafe de la Oficina Virtual, se incluye toda la informacién necesaria para poder
presentar reclamaciones y formular consultas por via telematica.

Existe un buzdn de sugerencias, para conocer la opinién de los consumidores € intentar
mejorar y ampliar el servicio que se presta de acuerdo con sus manifestaciones, y otro de
consultas, para resolver por via telematica, en breve plazo de tiempo, las dudas que surjan
en las relaciones entre los usuarios de los servicios financieros y las distintas entidades
sometidas a supervision del Banco de Espana.

El epigrafe correspondiente a los criterios del Servicio de Reclamaciones consiste en una
casuistica detallada de las resoluciones adoptadas en los informes del Servicio. El objeti-
vo es divulgar entre las partes que intervienen en los mercados financieros (clientes y en-
tidades de crédito) las actuaciones que el Servicio de Reclamaciones considera como
buenas practicas y usos financieros.

Se incluye un acceso a las publicaciones realizadas por el Servicio de Reclamaciones; en
concreto, a todas las memorias publicadas desde el afio 1999 y a la normativa sobre
transparencia de operaciones y proteccion de la clientela.

Mediante las calculadoras (crédito al consumo y rentabilidad de las imposiciones a plazo
fijo), los interesados pueden obtener de forma sencilla la TAE y los intereses de las opera-
ciones citadas, introduciendo una serie de datos basicos.
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