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NOTA INFORMATIVA
Madrid, 29 de octubre de 2007

Banco de Espana, CNMV, Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones e
Instituto Nacional de Consumo lanzan una accion conjunta para explicar a los
usuarios como presentar sus quejas y reclamaciones

Los organismos supervisores de servicios financieros (Banco de Espana, Comision Nacional del Mercado de
Valores -CNMV- y Direccidon General de Seguros y Fondos de Pensiones -DGSFP-), junto al Instituto Nacional
de Consumo -INC-, han lanzado una iniciativa conjunta para informar a los usuarios sobre como deben actuar
para presentar sus quejas y reclamaciones cuando consideren que han sido vulnerados sus derechos por una
entidad financiera. Con este objetivo, han editado un folleto informativo en el que se explica ante quién y cémo
se puede reclamar, las fases del procedimiento de reclamacion y los efectos de la resolucidon que se emite al

final de este proceso.

El folleto, cuya tirada inicial es de 100.000 unidades, se distribuird, principalmente, a través de las Oficinas
Municipales de Informacién al Consumidor —OMIC-, intermediarios financieros, Comisién Nacional del Mercado
Valores, Direccion General de Seguros y Fondo de Pensiones y red de sucursales del Banco de Espafia. Incluye
ademas un formulario recortable que, una vez cumplimentado, permite la presentacion formal de la reclamacion

0 queja, que se hara llegar a la instancia pertinente.

La publicacién informa ademas sobre qué organismo es competente en cada caso para tramitar la queja o
reclamacion: el Banco de Espana si la incidencia esta relacionada con productos o servicios bancarios, la CNMV
si el problema surge con un producto o servicio de inversion (sea el intermediario una empresa de servicios de
inversion o una entidad de crédito), o la DGSFP si es una cuestion que tiene que ver con contratos de seguros y
planes de pensiones. La reclamacion se podra presentar indistintamente ante cualquiera de los tres
organismos, sucursal del Banco de Espafia u Oficina de Informacién al Consumidor, que se encargaran de
hacerla llegar al supervisor encargado de su resolucion, si bien esta serd mas rapida si se remite directamente al

que sea competente en cada caso.


http://www.dgseguros.mineco.es/
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El documento detalla igualmente el contenido y documentacion minima que debe acompafar a la queja o
reclamacion (motivo concreto de la misma, datos personales del reclamante, entidad contra la que se dirige,
acreditacion de haber cumplido el tramite previo ante el Servicio de Atencidon o Defensor del Cliente de la
entidad) y las posibles causas para que no pueda ser admitida a tramite. También se explican las fases del
procedimiento, cuya duracion maxima, con caracter general, sera de cuatro meses desde la presentacion del
escrito. Por ultimo, se recuerda que el informe final con que se concluye el expediente no recoge valoraciones
econdmicas de posibles danos y perjuicios para el usuario ni tiene caracter juridicamente vinculante para las
partes, si bien la entidad reclamada debe informar al supervisor de las actuaciones que ha realizado en caso de

que la resolucion sea favorable al reclamante.

Por dltimo, el folleto también informa sobre la posibilidad de acudir a los tres supervisores para resolver cualquier
duda sobre los productos y servicios financieros. Esta iniciativa obedece al objetivo comun de sus promotores
de contribuir a la mejora de la proteccion de los consumidores financieros, uno de cuyos elementos esenciales
es la existencia de sistemas agiles y eficientes de canalizacion de consultas, quejas y reclamaciones. Para que
dichos sistemas sean realmente Utiles es necesario que los ciudadanos conozcan su existencia y como pueden

acceder a ellos en caso necesario.



[ El reclamante hace constar que las cuestiones planteadas en la
reclamacion no han sido objeto de litigio o impugnacion ante los tribunales
de justicia, ni se encuentran pendientes de resolucion por parte de un
6rgano administrativo, arbitral o judicial. (Marquese con una X)

Lugar, fecha y firma:

En ,a de de

Firma Reclamante Firma Representante

Motivo de la reclamacion
(Descripcién clara y concisa de los hechos que motivan la reclamacion, concretando
qué es lo que solicita)

PUEDE ADJUNTAR LAS HOJAS ADICIONALES
QUE RESULTEN NECESARIAS

!Le informamos de que los datos contenidos en su escrito van a ser almacenados en
un fichero automatizado, al objeto de gestionar su tramitacion, limitdndose la cesién
de estos datos para tal finalidad a la entidad o entidades supervisadas por Banco de
Espafia / CNMV / Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, implicadas en
los hechos objeto de su reclamacion. Para ejercitar los derechos de acceso, rectifica-
cién, oposicién y cancelacién de datos, previstos en la Ley Orgénica 15/1999 de 13 de
diciembre, sobre Proteccion de Datos de caracter personal, usted podra remitir a tal
efecto carta dirigida a cualquiera de los mencionados organismos supervisores.

Consultas
y contacto
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JANnte quiéen
se puede reclamar?

Con independencia de quién sea la entidad intermediaria,
es la naturaleza del producto o servicio la que determina
el supervisor competente para atender las quejas vy
reclamaciones planteadas:

Il Banco de Espaiia (BE): incidencias en relacién con productos y
servicios bancarios (depdsitos, préstamos personales, hipotecas,
etc.) comercializados por entidades de crédito (bancos, cajas de
ahorros, cooperativas de crédito, establecimientos financieros
de crédito, sucursales en Espafia de entidades de crédito
extranjeras) y otras cuestiones que deriven de la actuacion de
las sociedades de tasacion o de los establecimientos de cambio
de moneda (autorizados para realizar operaciones de venta de
billetes extranjeros o gestién de transferencias en el exterior).

Il Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV): incidencias en
relacién con productos o servicios de inversién (ofertas publicas de
venta de valores, fondos de inversion, operativa en los mercados
de valores, etc.), con independencia de que el intermediario sea
una empresa de servicios de inversién (ESI) o una entidad de
crédito (habitualmente bancos y cajas de ahorros).

I Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP):
cuestiones relacionadas con contratos de seguros y planes
de pensiones que deriven de la actuacion de entidades
aseguradoras, gestoras de fondos de pensiones y mediadores
de seguros (incluidas las entidades de crédito cuando actien

como comercializadoras de estos productos).

Para facilitar el acceso de los ciudadanos, se puede presentar
la reclamacion ante cualquiera de estos tres organismos.
Sin embargo, se tramitard con mayor rapidez si se remite
directamente al que resulte competente.

Como presentar
una reclamacion

Las quejas y reclamaciones se presentaran
por escrito, con los siguientes
contenidos minimos:

1 Identificacion del interesado
(nombre 'y apellidos o
denominacién social, domicilio
a efecto de notificaciones,
DNI o CIF y representacion

en caso de haberla).

2 Entidad o entidades contra las que se reclama y oficinas o
departamentos implicados.

3 Motivo concreto de la queja o reclamacion, expresado de forma
clara.

4 Acreditacion del cumplimiento del tramite previo ante el
Servicio de Atencion o Defensor del Cliente de la entidad (los
intermediarios financieros estan obligados a poner a disposicion
del publico la informacién sobre la existencia y funcionamiento
de estos servicios).

5 Lugar, fechay firma.

Asimismo es conveniente incluir copia de los documentos
relevantes que puedan acreditar los aspectos planteados.

Puede reclamar el interesado o un representante
debidamente acreditado. También estan legitimadas
las asociaciones que representen intereses colectivos o
individuales, cuando se encuentren legalmente habilitadas
para ejercer la representacion.

Posibles causas para no
admitir una reclamacion

En ocasiones no es posible admitir a tramite una reclamacion,
por alguno de los siguientes motivos:

M [a omision de datos esenciales para la tramitacién que no sean
subsanables, como la identificacion o el domicilio.

B Que no sea posible determinar con suficiente claridad los motivos
concretos que originan la reclamacion.

B Que no se haya reclamado previamente ante la entidad cuya
conducta se cuestiona. La normativa establece que antes de
recurrir a los organismos supervisores, es obligatorio acudir a
los Servicios de Atencion al Cliente o Defensor del Cliente de las
entidades. Sélo cuando no se ha obtenido respuesta en el plazo
de dos meses, o0 si ésta no resulta satisfactoria, puede acudirse
a los Servicios de Reclamaciones del BE, la CNMV o la DGSFP.

B Que la cuestion ya esté siendo tratada en alguna otra instancia
administrativa, arbitral o judicial, o que haya sido resuelta
previamente por el Servicio de Reclamaciones competente.

B Cuando la materia en que se base la reclamacién no sea
competencia de ninguno de los tres organismos supervisores.

\ vo

Fases del
procedimiento
de resolucion -
de reclamaciones :

1 La apertura del expediente se comunica al reclamante en un
plazo méaximo de 10 dias habiles.

2 Al mismo tiempo, la queja o reclamacion se traslada a la entidad
reclamada para que presente las alegaciones y la documentacion
que estime oportunas, en un plazo de 15 dias habiles.

3 Durante latramitacién de la queja o reclamacion el procedimiento
puede finalizar por desistimiento del interesado, por allanamiento
de la entidad a las pretensiones del reclamante o porque ambas
partes alcancen un acuerdo.

4 Con caracter general, el plazo maximo para la resolucion del
expediente es de 4 meses desde la fecha de presentacion del
escrito de reclamacion, salvo que concurran circunstancias que
deberan ser debidamente explicadas en el informe final.

Efectos del informe
del Servicio de §
Reclamaciones §

El expediente concluye con la emision de un informe que debe
contener conclusiones claras, precisasy motivadas sobre la conducta
seguida por la entidad en el caso planteado. Este informe:

M No tiene la consideracién de acto administrativo, por lo que
no puede ser objeto de recurso ante 6rganos administrativos o
judiciales.

I No recoge valoraciones econémicas sobre los posibles dafos y
perjuicios ocasionados a los usuarios de los servicios financieros,
ya que solo los tribunales de justicia pueden reconocer este tipo
de solicitudes.

M Tiene Unicamente caracter informativo y no vinculante para las
partes. No obstante, la entidad debe informar al supervisor de
las actuaciones realizadas en relacién con las reclamaciones
resueltas con informe favorable al reclamante.

Presentacion de una
QUEJA/RECLAMACION!

Datos identificativos del reclamante:

Nombre
Apellidos
Razdn social

ODNI [OPasaporte [CIF: N°
Nacionalidad

Municipio

Provincia Caodigo Postal

Representante (*)
Nombre
Apellidos
ODNI [OPasaporte [CIF: N°
Nacionalidad

(*) En los supuestos en que se actle por representacion, el reclamante representado
debera firmar este impreso o en su defecto aportar documentacion que acredite la
representacion.

Domicilio a efectos de notificaciones:
Nombre y apellidos 0 Denominacién social

Direccion
Municipio
Provincia Codigo Postal
Teléfono de contacto

Correo electrénico

Entidad reclamada:

Denominacion o razoén social de la entidad

Oficina/sucursal donde se hayan producido los hechos objeto de la recla-
macion

Documentacion que debe aportarse:

Il Documento acreditativo de una de las siguientes situaciones:
-Documento acreditativo de que ha transcurrido el plazo de dos meses
desde la fecha de presentacion de la reclamacién ante Servicio de
Atencion al Cliente o, en su caso, Defensor del Cliente de la entidad
reclamada sin que haya sido resuelta (justificante de remision, copia del
acuse de recibo, copia del escrito sellado entregado a la entidad...).

-Documento acreditativo de que ha sido denegada la admisién o de que
la peticién se ha desestimado total o parcialmente (copia del escrito de
respuesta del Servicio de Atencién al Cliente y/o Defensor del Cliente).

B Documentacion acreditativa de los hechos (copia de cuantos documentos
se consideren convenientes o necesarios para la resolucion de las
cuestiones suscitadas).
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