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1 Zona Publica

La Zona Publica de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones contendra los diferentes
enlaces para poder presentar Consultas, Quejas, Reclamaciones o Informacién Adicional,
para consultar el estado del envio y el estado del expediente.

1.1  Como presentar una Consulta, Queja, Reclamacion o Informacion Adicional de
forma telematica.

Para la presentacion de Consultas, Quejas, Reclamaciones o Informaciéon adicional a un
expediente se realizaran los siguientes pasos:

1.1.1 Descarga del formulario.

En el apartado “Descarga de formularios” se encuentran los enlaces al los diferentes
formularios distinguiendo entre personas fisicas y juridicas.

- Formulario de Reclamacién/Queja.
- Formulario de consulta.
- Formulario de Informacion Adicional.

Se descargara el formulario deseado pinchando en el enlace correspondiente.

Deszcarga de formularios

Formularios POF (=& necesita tener instalado Adobe Acrobat Reader versidn 9.5 o superior).

-
ul
[=]
3
1]
]

+ NOTA: Fara conzervar los cambios en los formularios POF hay que guardarlos en el equipo

antez de realizar el envio, con la cpcoidn "Guardar como”.

v Personas juridicas

-

ul
o]
1
il]
o

MOTA: Para conservar los cambios en los formularios FOF hay que guardarlos en el equipo

-

antes de realizar el envio, con la opoion "Guardar como”.

3 Oficina virtual del Servicio de Reclamaciones



Descarga de formularios

Formularios FOF (=e necesita tener instalado Adobe Acrobat Reader version 9.5 o superior).

v MOTA: Para conservar los cambios en los formularios POF hay que guardarlos en el equipo
antez de realizar el envio, con la opcién "Guardar comao”.

v Personas juridicas

v MOTA: Para conservar los cambios en los formularios POF hay que guardarlos en el equipo
antez de realizar el envio, con la opcién "Guardar comao”.

1.1.2 Cumplimentacion del formulario.

Cada formulario consta de unos campos de cumplimentacién obligatoria identificados con (*).

1.1.2.1 Formulario de Reclamacién/Queja.

- Datos de la persona interesada.

Se podran incluir hasta 10 interesados teniendo en cuenta que el primer interesado
sera el representante del resto a efecto de notificaciones.

Para afadir un nuevo interesado se pulsara el botén [+].

Para eliminar un interesado se pulsara el botén [X] situado junto al interesado a
eliminar.

El firmante del formulario tiene que estar entre las personas interesadas.

- Entidad sobre la que se presenta la reclamacion o queja.
Se podran incluir hasta 5 entidades.
Para afadir una nueva entidad se pulsara el botén [+].
Para eliminar una entidad se pulsara el botén [X] situado junto a la entidad a eliminar.
- Informacién complementaria sobre la queja/reclamacion.
Acciones judiciales: Se indicara se si han iniciado acciones judiciales contra la entidad.
Importe: Importe en euros en que se valora la reclamacion.
Fecha de presentacion SAC/Defensor del cliente: Fecha de presentacion de la

queja/reclamacion ante el Servicio de Atencién al Cliente o Defensor del Cliente de la
entidad.

Resumen de la gqueja/reclamacion: Breve resumen del motivo de la queja/reclamacion
con un maximo de 1.300 caracteres.
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Antecedentes de la queja/reclamacién: Breve resumen de los hechos que han
motivado la queja/reclamacioén con un maximo de 1.300 caracteres.

Resumen de la respuesta recibida SAC/DEC: Breve resumen de la respuesta recibida
del Servicio de Atencion al Cliente / Defensor del Cliente de la entidad, asi como las
razones por las que no se esta conforme con la misma. En caso de no haber recibido
contestacion, se debe manifestar asi, haciendo constar si han transcurrido o no dos
meses desde su presentacion. Maximo 1.300 caracteres.

- Presenta documentacion adjunta.

Se indicara si se presenta documentacion adjunta. En caso afirmativo se mostrara la
lista de documentos adjuntos.
Para cada documento que se quiera ahadir se pulsara el botén [+].
Para eliminar un documento se pulsara el botén [X] situado junto al documento a
eliminar.
- Las extensiones de archivo permitidas para anexar en este documento son: TXT,
RTF, DOC, DOCX, PDF, XLS, XLSX y JPG.

El tamafio maximo del documento completo, incluyendo los archivos anexados, no
puede superar un maximo de 10MB.

- Datos de presentacion y firma.
Se consignara el lugar de presentacion.

1.1.2.2 Formulario de Consulta.

- Datos de la persona interesada.
Se podran incluir hasta 3 interesados teniendo en cuenta que el primer interesado sera
el representante del resto a efecto de notificaciones.
Para afadir un nuevo interesado se pulsara el botén [+].
Para eliminar un interesado se pulsara el botén [X] situado junto al interesado a
eliminar.
El firmante del formulario tiene que estar entre las personas interesadas.

- Informacion complementaria sobre la consulta.
Resumen de la consulta: Breve resumen del motivo de la consulta con un maximo de
1.300 caracteres.

Antecedentes de la consulta: Breve resumen de los hechos que han motivado la
consulta con un maximo de 1.300 caracteres.

- Presenta documentacion adjunta.

Se indicara si se presenta documentacion adjunta. En caso afirmativo se mostrara la
lista de documentos adjuntos.
Para cada documento que se quiera anadir se pulsara el boton [+].
Para eliminar un documento se pulsara el botdon [X] situado junto al documento a
eliminar.
- Las extensiones de archivo permitidas para anexar en este documento son: TXT,
RTF, DOC, DOCX, PDF, XLS, XLSX y JPG.

El tamafio maximo del documento completo, incluyendo los archivos anexados, no
puede superar un maximo de 10MB.

- Datos de presentacion y firma.
Se consignara el lugar de presentacion.
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1.1.2.3 Formulario de Informacion Adicional.

113

Datos de la persona interesada.

Se consignara el DNI/NIF/NIE/Pasaporte/CIF de la persona interesada y la referencia
del expediente con el formato [RQC]-NNNNNNNNN donde

R = Reclamacién, Q = Queja y C = Consulta.

Ej.- R-123456789 .

El firmante del formulario tiene que ser la persona interesada.

Comentarios.
Comentarios con un maximo de 1.300 caracteres.

Presenta documentacion adjunta.
Se indicara si se presenta documentacion adjunta. En caso afirmativo se mostrara la
lista de documentos adjuntos.
Para cada documento que se quiera afnadir se pulsara el botén [+].
Para eliminar un documento se pulsara el botéon [X] situado junto al documento a
eliminar.
- Las extensiones de archivo permitidas para anexar en este documento son: TXT,
RTF, DOC, DOCX, PDF, XLS, XLSX y JPG.

El tamafio maximo del documento completo, incluyendo los archivos anexados, no
puede superar un maximo de 10MB.

Datos de presentacion y firma.
Se consignara el lugar de presentacion.

Validacion del formulario.

Una vez completados los datos se debera pulsar el boton “Validar”, si se detecta algun
error en el formulario se mostrara un mensaje y el titulo del campo erréneo se mostrara
en color rojo.

Si la validacién es correcta se habilitara el campo de firma electrénica.

Advertencia: Ventana de JavaScript - FORMULARIO VALIDO

| El formulario ha sido validado correctamente.

RECUERDE:

Para su correcta tramitacién telematica es necesario presentarle firmado
digitalmente con un certificado valida,

Para firmar digitalmente el formularic debera pinchar en el campe firma que se
habilitara a continuacion.

Cualgquier accién distinta del firmado invalidara el fermularic ccultande el
campo firma y serd necesaria su nueva validacién,

Aceptar
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1.1.4 Firma del formulario.

Para firmar el formulario debera pinchar en el campo de firma electrénica que se
habilita tras la correcta validacion.

SIICRNTAN cvertenci: entana de Javascript - FORMULARIOVALIDO brsuLTAS
Eurosiste B
Servicio de Reclamacion I/o\ A continuacién se mostrara un cuadro de didlogo en el que deberd seleccionar
W el certificade digital con el que firmara el formulario.
Datos de presentacior

Posteriormente se requerira que guarde la copia firmada del formulario para su
Lugar de Presentacion ( posterior tramitacién telermnatica.

MADRID

Firma Electrénica

4 Aceptar

Validar Imprimir

Una vez seleccionado el certificado digital con el que se firmara el formulario se
solicitara que guarde una copia del formulario que incorporara la firma electrénica.

El fichero que se guarda con la copia del formulario que incorpora la firma
electrénica es el que debera presentar telematicamente.

E FormularioConsultas.pdf - Adobe Reader

=] 3]
Archivo Edicidn Ver Ventana Ayuda »*
Bl % “ /3 | T Comentario = Ampliado
Firmado y todas las firmas son vélidas. Por favor, rellene el siguiente formulario. Puede guardar los datos escritos en este % Panel de firma E.
formulario.
n ]
Advertencia: Ventana de JavaScript - FORMULARIO VALIDO =
| I/_\I El formulario ha sido firmade y guardado de manera correcta.
BANCODEESPAI '@ PNSULTAS
Eurosiste RECUERDE:

Servicio de Reclamacior
El fichero con la copia firmada del formulario que acaba de guardar es el que
L. deberd presentar telematicamente
Datos de presentaciol

Lugar de Presentacion |

MADRID

Aceptar

Firma Electrénica

H Firmado digitalmente por [A/F] DFE Desarrcllo de formularios TEST
[AIF] DFE Desa rro' Io de formu Iarlos Nombre de reconocimiento (DN): c=ES, o=BANCO DE ESPANA,
TEST ou=COMPOMNENTES, cn=[A/F] DFE Desarrollo de formularios TEST
Fecha: 2013.06.27 13:40:21 +02°00"

Imprimir
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1.1.5 Envio del formulario.

El envio del formulario se realizara desde el apartado “Envio de formularios”
pinchando en el enlace “Envio de formularios” distinguiendo entre personas fisicas y

juridicas.

Para realizar el envio de formularios es necesario contar con certificado digital o DNI-

e.

Envio de formularios

v Personas fisicas

certificado electranico expedido por la FNMT.

v+ Envio de formulariosa
v Consulta del estado de los formularios
v Consulta d ntesa

r

Persgnas juridicas

dizponible en la Sede Electronical.

v Envio de formulariosa

Sera imprescindible para utilizar esta via de comunicacidn contar con el DNI electranico o un

Fara realizar los tramites =e utilizaran los siguientes enlaces:

Las personas juridicas deberan tener un certificado electranico emitido par la FMNMT para el ambito
tributario o para el de la CNMV, o un certificado de componente emitido por el Banco de Ezpafia
(wver proceso de Obtencidon de certificados electronicos para relaciones con el Banco de Espana

Fara realizar los tramites =e utilizaran los siguientes enlaces:

Al entrar en la opcién de envio de formularios se mostrara la siguiente pantalla:
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Seleccion y envio de fichero

Seleccione la ubicacian del fichero en su ordenador v pulse el boton anadir, si una vez transmitido el fichero no fuera el
carrecto, puede seleccionarlo v quitarlo con el botan eliminar.

Resumen envio

Entidad S000
MNombre
Proceso PSRF1R - Envio de fichero

Seleccion de fichero { Tamafio maximo 10M ) ([ + Info )

Fichero * Nimero maximo de ficheros:1
| || Examinar... || Afiadir

* Con el boton examinar seleccione el fichero a enviar y pulse el boton afadir, si el fichero no fuera el correcto puede
seleccionarlo v quitarlo con el botén eliminar

#* E| fichero enviado debe cumplir con las especificaciones de formato requeridas por el proceso de destino

| Salir || Enviar
Se seleccionara el formulario a enviar pulsando el botén examinar.
Seleccion de fichero ( Tamafio maximo 10M ) { + Info )
Fichero * Ndmero maximo de ficheros:1
Lal:as"—,pruebas Envio FcrmuIarics"-,CCI‘-JSULTA_PF_CCﬁ'upIetadc.|::dF|| Examinar... || Afiadir

Eliminar

# Zon el botdn examinar seleccione el fichero a enviar v pulse el botdn afadir, =i el fichero no fuera el correcto puede
seleccionarlo v quitarlo con el boton eliminar

*# E| fichero enviado debe cumplir con las especificaciones de formato requeridas por el proceso de destino

Una vez seleccionado se pulsara el boton anadir que lo incorporara a lista de ficheros
(solo se puede enviar un formulario cada vez).

Seleccion de fichero ( Tamafio maximo 10M ) ( + Info )

Fichero * Nimero maximo de ficheros:1

C:\TRABAIO\pruebas\pruebas envio

minar... ” Afiadir

(il
ol

* Con el botdn examinar seleccione el fichero a enviar v pulse el botan anadir, =i el fichero no fuera el correcto puede
zeleccionarlo v quitarlo con el botdn eliminar

*# El fichero enviado debe cumplir con las especificaciones de formato requeridas por el proceso de destino

Se pulsa el botén “Enviar” y se mostrara la pantalla de confirmacién de envio, una vez
revisados los datos y si son correctos se pulsara el botén “Confirmar” para completar
el envio.
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Confirmacion del envio

El fichero esta listo para ser enviado al Banco de Esparia. Por favor compruebe que los datos mostrades a continuacion
son correctos antes de confirmar el envio.

En caso contrario seleccione cancelar para volver a la pantalla de seleccidgn.

Identificacién

5000 -

Datos del envio
Froceso FSRF1R - Envio de fichero de prueba Biztalk
Fichero CONSULTA_PF_Completado.pdf

Confirmar || Cancelar

Para cualguier aclaracion o incidencia pueden llamar al tfno. 91.238.66.66 o enviar un correo a cau@bde.es

Una vez completado el envio se mostrara la pantalla de resumen de dicho envio.

Recibido fichero en Banco de Espaiia

El fichero ha sido recibido en Banco de Espafa para su posterior validacidn v tratamiento por el proceso de desting.
Anote o imprima los siguientes datos para cualguier referencia.

Identificacign

000 -

Datos del envio
Proceso PSRF1R - Envio de fichero de prueba Biztalk
Fichero CONSULTA_PF_Completado.pdf

Referencia 20130603-102501-65298a5e-2240-4f56-8683-867ff52c4c2

Enviar mas ” Salir

Para cualguier aclaracion o incidencia pueden llamar al tfno. 91.338.66.66 o enviar un correo a cau@bde.es

En esta pantalla se mostrara el formulario enviado y el nimero de referencia del envio.
Este resumen se podra imprimir pulsando el boton “Imprimir”.

El botén “Enviar mas” volvera a la pantalla incial para poder enviar otro formulario.

El botén “Salir” dara por finalizados los envios y saldra de la aplicacion.
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1.1.6 Consulta del estado de los formularios enviados.

Se puede consultar el estado en el que se encuentra el envio de los formularios
entrado en la opcion “Consulta del estado de los formularios enviados” dentro del

apartado de “Envio de formularios”.

v Personas juridicas
Las personas juridicas deberan tener un certificado electrdnico emitido por la FNMT para el ambito
tributario o para el de la CNMV, o un certificado de componente emitido por el Banco de Espania
(wer procezo de Obtencidn de certificados electranicos para relaciones con el Banco de Espana

disponible en la Sede Electranica).

Fara realizar los tramites se utilizaran los siguientes enlaces:

v Envio de formularios.a

v Conzulta del estado de los formularioza

v Consulta d

I
a2
=1
I

Desde esta opcion se accede a la aplicacién de seguimiento de intercambio de

ficheros con el Banco de Espana.
Se mostrara la siguiente pantalla con los envios realizados:

Identificacidn

Entidad so00

Nombre

Resumen de intercambios con el Banco de Espana

Fecha desde 03 /06,2013 ] Hora desde 0:00:00 2] Estadc [Todes =l
Fecha hasta Hara hasta Sentide  [Enviades y recimicos =

rmulario POF

rmulari

PERFIR E... CONSULTA_PF_Completado.pdf Procesade  Selicitud finalizada cerrectamente Ref. env...

ENV 2013/D6/03-

Detalle |

La informacién que se muestra en esta pantalla es la siguiente:

e Identificacién de la persona que ha iniciado la sesion en la aplicacion.

Entidad 9000

MNombre

e Filtro.
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Fecha desde  [G3/087205—F Wora desds  [pooms 7] R C
Fecha hasta 03/06/2013 (3] Hora hasta Sentido | Ervizdos y recibides =l
Buscar

Se pueden delimitar los datos que se muestran estableciendo una serie de
condiciones. Se rellenaran los datos por los que se quiere filtrar y se pulsara el boton
“Buscar”, se mostraran los datos que cumplan las condiciones establecidas.

e Listado de envios.

Ref. env...
Firma d= formulario Ref, &nv...

ENV 2013/06/03-10:25:01 FSRFLAR E... CONSULTA_FF_Completade.pdf Procesade  Solicitud finalizada correctamente Ref, env...

Firma de formulano PDF in

Los datos que se muestran en el listado son los siguientes:
0 Sentido: mostrara si es un envio o una recepcion.

Fecha: Fecha y hora del envio/recepcion.
Proceso: Proceso que ha tratado el envio/recepcion.
Fichero: Formulario enviado.
Estado: Indicara el estado en el que se encuentra el envio/recepcion.
Los estados posibles son (se explican los habituales):

= Recibido. El formulario esta recibido pendiente de procesar.

=  Entregado.

= Procesado. El formulario se ha entregado al Servicio de

Reclamaciones para su tratamiento.

= Disponible.

= Error. El formulario no se ha podido procesar.
0 Detalle. Descripcién del estado, en caso de error se indicara la causa.
0 Info. Referencia del envio.

O O 0O

Seleccionando una fila se podra acceder al detalle pulsando el boton “Detalle”.

Entidad 5000

Mombre

Detalle

Fecha

RECLAMACION_PF-NUEWQ.pdf
Erear

Firma de formulario PDF incarrecta.

Reg ar canal Web (ITW) IKIITWO L Ref. envi: 20130603-094735-28766244-1B65-4d7b-b254- JaT0a2be 5085

Firma de farmularis FOF incarrecta, APLPSRO:

1.1.7 Consulta de expedientes
Una vez que el formulario se entrega al Servicio de Reclamaciones se procede a su
tramitacion, una vez revisados los datos se procedera a dar de alta un expediente o a
incorporar la documentacidn a un expediente existente.

La consulta del estado y documentacion de los expedientes se realiza desde la opcidn
“Consulta de expedientes” del apartado de “Envio de formularios”.

Al acceder a esta opcidn se muestra el listado de expedientes:
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Atencion al cliente

Consulta estado Mis Expedientes

R-201300003 19/02/2013 Tramitacién

R-201300006 19/02/2013 Tramitacion

R-201300001 19/02/2013 Tramitacién

R-201300005 19/02/2013 Tramitacién

R-201300004 19/02/2013 Tramitacién

R-201300002 19/02/2013 Archivado

€-201300001 19/02/2013 Archivado

C-201300002 19/02/2013 Tramitacién =
[ver][ Cambio ModoEnvio || Representante |

En este listado se muestra la siguiente informacion:

o Referencia: Numero de expediente asignado.

e Fecha de presentacion: Fecha en la que se presentd la documentacion que dio
lugar al expediente.

o Estado: Estado en el que se encuentra el expediente.

Las acciones que se pueden realizar desde esta pantalla son las siguientes:
= Ver documentos asociados a un expediente.
= Cambiar Modo de Envio de un expediente.

= Gestionar los Representantes de un expediente.

Para poder acceder a las funcionalidades de la pagina debera previamente seleccionar
un expediente de los que se muestran en el listado.

e En caso de no haber seleccionado ninguno, se mostrara el mensaje siguiente:

ado Mis Expedientes

1000058 n3 2010 Tramitariin

paooooz Windows Internet Explorer 5|

psooosz2

po00139 ! } Tiene que seleccionar un expediente para poder realizar consulkas
L

0500140

psoo1ve

ps0017s 25705/2009 Tramitacion

| Anadir Informacion ||:

Usted debera seleccionar el expediente sobre el cual desee realizar las gestiones
pertinentes.

1.1.7.1 Ver Documentos asociados a un expediente

Una vez seleccionado un expediente y tras pulsar el botdn Ver, se accedera a la
siguiente pantalla:
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BANCO DEESPANA

Eura ma

OFICINA YIRTUAL RECLAMACIOMES

Yolver

Atencion al cliente

Lista de Documentos Referenciados en el Expediente

Normbre de Docurnento Tipo de Documenta Reqistro
_09_1479_G_comentarios txt 091479 G
_EGyePk_dB_09_1503_G_comentarios txt 09 15035 G

1] | ol

= 2008 Banco de Espaiia

Se mostrara un listado con los documentos relacionados o anexados al expediente
que se ha seleccionado.

Se debera seleccionar un documento y pulsar el botén Ver Documento para visualizar
el contenido del mismo.

Pulsar Aceptar para regresar a la pantalla inicial de gestion de expedientes.

1.1.7.2 Cambiar modalidad de Envio

Una vez seleccionado un expediente y tras pulsar el botén Cambio Modo Envio, se
accedera a la siguiente pantalla:

BANCODEESPANA

Eurosistema

OFICINA ¥IRTUAL RECLAMACIONES

Volver

Atencidn al cliente

Cambio de mecanismo de notificacién del Expediente C-200900039

& Notificacién Electrénica ( Notificacién Postal

Direccién de Notificacién

Alicante correc@correa.es
Irlanda correc@corroe.es
Avenida correc@correa.es
Carretera correc@correo.es

Madird corroe@corren.es

=
O s e - i vt (R i e

| Anadir Nueva Direccion | | Aceptar |

1‘|‘|‘|‘|?|I

© 2008 Bance de Espaiia
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Existen dos posibilidades de notificacion de la documentacion pertinente, en relacion a
una Consulta y/o Reclamacién. Mediante esta funcionalidad usted podra cambiar el
tipo de Notificacion que desee para un expediente concreto. (Ver Tipo de modo de
envio de los Avisos ).

Las operaciones que se podran realizar desde este apartado seran:

= Cambiar el mecanismo y/o Direccion de notificacion.
= Afadir una Nueva Direccion de Notificacion para el expediente
seleccionado.

1.1.7.2.1 Cambiar mecanismo de Notificacion y/o direccidon

Debera seleccionar el Mecanismo de Notificacidn que desee, eligiendo entre
Electrénico o Postal (Ver Tipo de modo de envio de los Avisos ), y debera seleccionar
la Direccion de Notificacion a la cual se debe enviar los avisos de documentos
referentes al expediente seleccionado.

Tras seleccionar la opcién deseada debe pulsar el botén Aceptar.
Los posibles mensajes y/o errores que se pueden producir en el Cambio de Mecanismo de

Notificacioén, y que usted debera corregir para que se acepte en el sistema el cambio, se
detallan a continuacién:

e Siha seleccionado mas de una direccidén aparecera el mensaje:

BANCODEESPANA

Eurosistema

OFICINA ¥IRTUAL RECLAMACIOMES
Yolver

Atencidn al cliente

Cambio de mecanismo de notificacién del Expediente C-200900039

& Wotificacidn Elecrdnics § Notificacian Postal

Direccidén de Notificacién |

x|
- Direccidn Postal & Solo debe seleccionar una direccion de la lista
~ Alicante
| Irlanda
- Avenida
v ] Carretera corre
|l Madird corroe@corren.es
ST Tz =
[ Afiadir Nueva Direccién |[ Aceptar ]

Usted debera corregir los errores y volver a pulsar el botén Aceptar.

e Si ha seleccionado como Tipo de Notificacion la opcidn Electrénica y la Direccidn
de Notificacién elegida no tiene asociada una Direccion Mail, se mostrara el
mensaje siguiente:

15 Oficina virtual del Servicio de Reclamaciones



Direccidon de Notificacion

Windows Internet Explorer x|
Direccion Postal ) o X o . )
r P 1 Mo puede seleccionar esta direccidn porgue no tiene Direccion de Corren Electronico asignada
L3
- Cireccién 4
[ Direccién s [ ceprar_|
r Direccién 9
= Direccion &
Il Direccién & correc@corren.es

Usted debera corregir los errores y volver a pulsar el botdn Aceptar.

e Si el cambio de Mecanismo de Notificaciéon se ha realizado correctamente
aparecera la pantalla:

BANCODEESPANA

Eu a

OFICINA ¥IRTUAL RECLAMACIONES

Atencion al cliente

tambio modo de envio realizado comectamente.

= 2008 Banco de Espaiia

Pulsar Aceptar para regresar a la pantalla inicial de gestién de expedientes

1.1.7.2.2 Modificar una Direccién de notificacion

No se puede modificar una direccion de notificacion, si es necesario actualizar algun
dato se deberd afadir una nueva direccién con los datos correctos. Ver punto 2.3.3.3.

1.1.7.2.3 Anadir una Nueva Direccién de notificacion

Para realizar esta operacién debera pulsar el boton Afadir Nueva Direccién, mediante
el cual se accedera a la pantalla siguiente:
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BANCODEESPANA

Eurosistama

OFICINA VIRTUAL RECLAMACIONES

Volver

Atencion al cliente

Nueva Direccion de Notificacion

Pais: * | Espafia =1
Provincia: ISeIe::ione uno ;I Municipio: ISaIe::\ona uno VI
Tipo de Via: * [Sslections uno =] e T |
Cédigo Postal: ISeIe::ione una VI Teléfono: l:l
Rellene el formulario con los datos obligatorios que se indican con *, teniendo en

cuenta lo siguiente:

e Los campos Cédigo postal, Teléfono y Fax son opcionales.
Los campos Provincia y Municipio seran obligatorios siempre que el Pais
seleccionado sea Espafia.

Los posibles mensajes y/o errores que se pueden producir en la creacién de una
Nueva Direccién de Notificacidn, y que usted debera corregir para que se acepte en el
sistema, se detallan a continuacion:

e Sialguno de los campos obligatorios no se han rellenado aparecera un mensaje en
el que se indica los campos que faltan:

Direccién: * |

Windows Internet Explorer il

B Debe completar los campos obligatorios marcados con *;
. - El campo de la Provincia esta vacio

- Bl campa del Municipio esta vacio

- Bl campo del Tipo de via esta vacio

- Bl campa de Direccidn esta vacio

- Bl campo Correo Electrdnico esta wacio

Aceptar

Usted debera completar los campos indicados y volver a pulsar el botén Aceptar.

e Siha seleccionado como pais Espana y no ha completado los campos Provincia ni
Municipio aparecera un mensaje en el que se indicara los campos que faltan:
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Uou

Windows Internet Explorer x|

' Debe completar los campos obligakorios marcados con *:
- El campo de la Provincia esta vacio
- El campa del Municipio eska vacio

=

U

Usted debera completar los campos indicados y volver a pulsar el botén Aceptar del

formulario.

e Sialguno de los campos obligatorios se han introducido en un formato incorrecto,
aparecera un mensaje en el que se indica los campos que contienen errores:

e Notificacion

| EsPaiia x|
= Windows Internet Explorer |
|2 corufia
I SVENIDA LI ' Los siquientes campaos contienen errares:
= = M - El campo Correo Electrdnico no esta rellena con una direccidn valida

ISeleccicne uno "I
| [ |

=
5
1]

Usted debera corregir los errores y volver a pulsar el botén Aceptar.

e Cuando
Aceptar

la nueva direccion se ha introducido correctamente al pulsar el botén
volveremos a la pantalla de Cambio de Mecanismo de Notificacién del

expediente.
Ahora se mostrara en el listado de direcciones la nueva direccién introducida, de
modo que podra ser seleccionada como Direccidn de Notificacidon del expediente:
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BANCODEESPANA

Eurosistema

OFICINA VIRTUAL RECLAMACIONES

Volver

Atencidn al cliente

Cambio de mecanismo de notificacién del Expediente C-200900039

@ Notificacién Electrénica { Notificacién Postal

Direccién de Notificacién

Direccidn Postal

L

Il Alicante correo@correo es

r Irlanda correo@corroe.es

= Avenida correo@correo es

I Carretera correo@corren.es

Nueva Direccidn Muey aDi i COFTen .85

LR HE LI

[ Anadir Nueva Direccién |[ Aceptar |

i©) 2008 Banco de Espafia

Una vez seleccionada la direccién deseada debe pulsar el boton Aceptar.

o Si el cambio de Mecanismo de Notificacién se ha realizado correctamente
aparecera la pantalla:

BANCODEESPANA

Eurosistema

OFICINA YIRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

Cambio modo de envio realizado cormrectamente.

Z 2008 Banco de Espana

Pulsar Aceptar para regresar a la pantalla inicial de gestion de expedientes

1.1.8 Gestion de los Representantes del Expediente

Una vez seleccionado un expediente y tras pulsar el boton Representante, se accedera
a la siguiente pantalla:
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BANCODEESPANA

Euro ma

OFICINA ¥IRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

Volver

Gestion de Repr

Nombre v Apellidos

MANUEL MARTINEZ

Relacidn

Interlocutor Principal

Eliminar | |

Afadir Representante

© 2008 Banco de Espaiia

Las operaciones que se podran realizar desde este apartado seran:

Eliminar un Interesado que no sea el Interlocutor Principal.
Anadir un Representante al expediente.

1.1.8.1 Eliminar un Interesado

Para eliminar un interesado debe seleccionarlo de la lista que aparece en la pantalla y

pulsar el botén Eliminar.

Los posibles mensajes y/o errores que se pueden producir en la eliminaciéon de un

interesado, y que usted debera corregir para que se acepte en el sistema, se detallan a

continuacion:

Si ha seleccionado al Interlocutor Principal aparecera el mensaje:

BANCODEESPANA
na

Eurosis

OFICIMA ¥IRTUAL RECLAMACIDONES

Atencidn al cliente

Volver

Gestion de Representantes

Microsoft Internet Explorer 5'

& Mo se puede eliminar el interesado principal

Mombr

tar Principal

2

Eliminar ‘ |

Afadir Representante

© 2008 Banco de Espaiia
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Usted debera seleccionar un interesado que no sea Interlocutor Principal puesto que
no es posible eliminarlo y volver a pulsar el botdn Eliminar.

e Sila operacion se ha realizado correctamente al pulsar el botén Eliminar, dicho
interesado desaparecera del listado, desligandole a partir de ese momento del
expediente.

1.1.8.2 Anadir Nuevo Representante

Para afadir un Representante al expediente debe pulsar el botdn Afadir
Representante, de este modo se accedera a la pantalla:

BANCODEESPANA

Eurasistama

OFICINA VIRTUAL RECLAMACIONES

Volver

Atencién al cliente

Alta de Representante

Nombre: * [ Apellidos: * [

Tipo de Persona: Fisica ¥ Nacionalidad: ESPAROLA h I
Domicilio a efectos de notificacién

Pais: * [EsPafia -1

Provincia |Seleccione una ~ | Municipio: |SE\E::ianE uno 'I

Tipo de Via: * Selzccions uns 7] Direccién: * [

Cédigo Postal: Seleccions uno ¥ Teléfono: |
Mecanismo de Notificacién *

& Notificacién Electrénica (' Notificacién mediante Correo Postal

Debera completar el formulario con los campos obligatorios indicados con *, teniendo en
cuenta lo siguiente:

e Los campos Cdédigo postal, Teléfono y Fax son opcionales.

e Los campos Provincia y Municipio seran obligatorios siempre que el Pais
seleccionado sea Espania.

e Debera seleccionar un Mecanismo de Notificacion asociado al nuevo
Representante.

Tras rellenar el formulario se debe pulsar el botén Aceptar.
Los posibles mensajes y/o errores que se pueden producir en la creaciéon del Nuevo

representante, y que usted debera corregir para que se acepte en el sistema, se detallan a
continuacion:

e Sialguno de los campos obligatorios no se ha rellenado aparecera un mensaje en
el que se indicara los campos que faltan:
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T x|
@ -
A Cebe completar los campos obhgatoqos marcados con *;
L - Bl campa del MIFAZIFMNIE ests wacio ]
- El campo del Mombre esta vacio ‘
- Bl campo del los Apelidos estd wacio [eseaiiol]

- Bl campa del Tipo de Yia esta vacio

- Bl campo de Direccion esta vacio

- Bl campo Correo Electrdnico esta vacio

Aceptar

Direccion: * |

Teléfono: |

Usted debera completar los campos indicados y volver a pulsar el botén Aceptar del
formulario.

e Si ha seleccionado como pais Espafia y no ha completado los campos Provincia ni
Municipio aparecera un mensaje en el que se indicara los campos que faltan:

Windows Internet Explorer x|

"_\ Debe completar los campos obligatorios marcados con *:
L3

' - El campo de la Provincia esta vacio
- El campo del Municipio esta vacio

[ |

Uou
ik

Usted debera completar los campos indicados y volver a pulsar el botén Aceptar del
formulario.

e Sialguno de los campos obligatorios se han introducido en un formato incorrecto,
aparecera un mensaje en el que se indica los campos que contienen errores:

I_F:I:-\.-\.IL/IIE oTTe T TETETOITO,
| Correo Electranico: * COFr|

Windows Internet Explorer x|

\ Los siguientes campos conbienen errores:

cacién © ! - El campo del MIFfCIFMIE tiene un Formato incorrecto
- El campo Corren Electranica no esta relleno con una direccion valida

ECa

ctrénica | Notificacid
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Usted debera corregir los errores y volver a pulsar el botdn Aceptar.

. . . ;) .
e Situando el ratén sobre el icono de ayuda - que parece junto al campo DNI de
los formularios, se indica el formato correcto que ha de tener:

Alta de Reprasentante

Nombre: * |:EI wvalor numérico del NIF/CIF ha de tener 8 ciffas por lo
que habra que completar con ceros, por la izquierda del
Tipo de Persona: Fisica [¥ ndmero, hasta obtenerlas.(Bi: Sisu DNl es 1111115, |& =1
debera introducr 001111116),

(Ver apartado Formato de NIF/CIF )

Si los datos introducidos por el usuario no coinciden con los relacionados al

[ ]
NIF/CIF que el sistema tiene en su base de datos, aparecera la pantalla:

BANCODEESPANA

Eu
OFICINA ¥YIRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

El NIF/CIF 00000011B introducido no coincide con los datos asociados al mismo. No se ha dado de alta el nuevo Representante.

& 2008 Banco de Espaiia

Usted debera corregir los errores y volver a pulsar el botén Aceptar.

Si el expediente ya tiene un representante, aparecera la pantalla:

Atencion al cliente

El expediente ya tiene un representante asignado.

© 2008 Banco de Espaiia

Usted debera pulsar el botén Aceptar.

e Si el interesado se ha anadido correctamente aparecera en el listado de

interesados:
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BANCODEESPANA

Eurasistama

OFICIMA ¥IRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

Volver

Gestidn de Rep
MIFACIF Mornbre v Apellidos Relacion
0000005768 Muevao Representante Representante
MAMUEL MARTINEZ Interlocutor Principal
4 |
Eliminar | | Afiadir Representante |

) 2008 Banco de Espaiia

2 Avisos

Este apartado esté reservado para explicar algunos aspectos importantes para el correcto
funcionamiento de la Web.

2.1 Tipo de Envio de los Avisos

Cuando realizamos Consultas o Reclamaciones, todas las cuestiones acerca de estas
se han de notificar al Interesado o Representante pertinente.

2.2 Firefox

La utilizacion de Firefox para navegar por la Oficina virtual del Servicio de
Reclamaciones, es totalmente posible y valida.

Hay unas cuestiones a tener en cuenta si usted utiliza Firefox, que difieren de la
utilizaciéon de otro navegador como es Internet Explorer.

2.2.1 Ayuda DNI/NIF

Debido a un “bug” de Firefox, los elementos de ayuda que aparecen en la Oficina
virtual del Servicio de Reclamaciones (ayuda para el formato del NIF/CIF y ayuda para

. . . , el .
el expediente de Consultas) al situar el ratéon sobre el simbolo £ no se podra leer
completa, sino que se cortara mostrando unos puntos suspensivos.

El texto completo de la Ayuda para el NIF/CIF es:

El walor numérica del NIF)CIF ha de tener & cifras por o
que habra que completar con ceros, por la izquierda del
nimerao, hasta obtenerlas. (B Sisu DMl es 1111111G,
debera introducir 00111111G),
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Y el de la Ayuda en el expediente de Consulta es:

La referencia del expediente debe tener el siguiente
formato: un caracter para la sigla § C consulka ) sequida de
un guian, v el cadiga, (Ej; C-200700000)

Existen soluciones a éste inconveniente, que si el usuario desea subsanar, puede
hacer visitando la direccion:

https://bugzilla.mozilla.org/show_bug.cgi?id=218223

También existen addOns para solucionarlo sin tener que cambiar de versidn de
Firefox:

https://addons.mozilla.org/es-ES/firefox/addon/1715

Aunque Firefox 3.0alphad y SeaMonkey 1.1beta, ya tienen resuelto este problema.

2.2.2 Elementos “Pop Up” Bloqueados

Asegurese de que el bloqueador de elementos emergentes de Firefox se encuentra
desactivado.

De no ser asi podria ocurrir que algunos de los mensajes que la Oficina virtual del
Servicio de Reclamaciones lanza no se visualizasen.

3 Contacto

Para cualquier duda o problema que pueda surgir sobre la utilizacion de la Oficina Virtual
de Reclamaciones, tiene a su disposicion el teléfono de contacto: 901 545 400
De lunes a viernes, de 8.30 a 17.00 h (excepto festivos en Madrid capital).
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