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1 Zona Publica

La Zona Publica de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones se utilizara Gnicamente
para realizar Consultas. Se consideran Consultas las solicitudes de asesoramiento e
informacion relativas a cuestiones de interés general sobre los derechos de los usuarios de
servicios financieros en materia de transparencia y proteccién de la clientela y sobre los
cauces legales para su ejercicio, asi como las que conciernan a los requisitos que la normativa
vigente imponga a las actuaciones que el interesado pueda precisar, o sobre las
caracteristicas genéricas de los distintos tipos de procedimientos para hacerlos valer y
drganos competentes para su conocimiento y resolucion.

La resolucién de las Consultas realizadas a través de la Zona Publica de la Oficina Virtual del
Servicio de Reclamaciones, asi como los avisos y documentos pertinentes que puedan ser
necesarios para una correcta resolucion de la misma, se recibirdn siempre en la direccion de
correo electronico que el usuario facilitara cuando esta le sea requerida.

1.1 Generalidades

Cuando se accede a la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia, se
presenta un Aviso Legal, que afecta tanto a la Zona PUblica como a la Zona Privada, y que
usted ha de aceptar antes de realizar cualquier operacion.

Este Aviso Legal se presentara como se indica a continuacion:
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Si usted Acepta el Aviso Legal, accedera a la Zona Publica de la Oficina Virtual del Servicio de
Reclamaciones mostrandose la pagina de inicio que se indica a continuacion :
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S Consultas Reclamacién

Formulario Solicitud Consultas - Alta Usuario -

I- I Presentacién Informacién Adicional « Zona Privada - Acceso por Certificado +

Consults sobre el funcionamiento de |z oficing virtuz| 301 545 400, De lunes = viernes, de 8.30 = 17.00 h (excepte festivos en Madrid capital).

Contacte con nosotros

© 2008 Banco de Espaiia

Desde la Zona Publica de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones usted podra realizar
las siguientes acciones:

A Realizar Consultas al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia.

A Presentar Informacién Adicional que se le haya requerido en relacion a alguna
Consulta que usted haya realizado.

A Darse de Alta como U suario en el sistema para, de este modo, tener acceso a la
parte Privada de la Oficina virtual del Servicio de Reclamaciones.

A Accederala Zona Privada de la Oficina Virtual de Reclamaciones.

1.1.1  Validacion de la pagina (CAPTCHA)

Una medida para | a el i minaci Dn de |l os ataques masivos coO
sistema CAPTCHA (Complety Automated Public Tuning test to tell Computers and Human

Apart). Normalmente suelen ser imagenes con caracteres distorsionados pero legibles para los

humanos, los cuales deben ser introducidos en un campo del formulario para poder continuar.

En todas las pantallas con formulario de la Zona Publica de la Oficina virtual del Servicio de
Reclamaciones, existir4 este control para asegurarse de que las Consultas son realizadas por
una persona fisica o juridica.

El formato de la validacion de las pantallas con formulario de esta Zona Publica, es como se
muestra en la imagen siguiente:

Validacién de la pagina:

Rl

Dentro del rectangulo rojo apareceran nameros y letras, que seran distintas cada vez que se
acceda a una pantalla de formulario. La validacion consiste en introducir la misma secuencia
en la caja de texto que hay a la derecha de dicho rectangulo rojo.
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1.2 Coémo hacer una Consulta

Para realizar una Consulta al Banco de Espafia, debera entrar en el apartado -Formulario de
Solicitud de Consulta®a través del cual llegara al siguiente formulario:
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Atencién al cliente

Prasentacién de Consultas ante al Servicio de Reclamaciones

Nombra: * | Apellidos: * |
Tipo de Persona: Fisica - Nacionalidad: IESPAﬁOLA - I

Domicilio a efectos de notificacién

Pais: * IESPAﬁA ;I

Provincia: ISeIe::ione uno ;I Municipio: m
Tipo de Via: * ISele::ione uno [* I Direccién: * |

Cédigo Postal: m Teléfono: l:l

Antecedentes,circunstancias concurrentes, dudas que suscite la normativa aplicable y demas datos (max. 2000 caracteres)

[—
[
Documento adicional (max. 2MB)
|| Examinar...
Validacién de la pagina: *

© 2008 Banco de Espaiia

Rellene el formulario con los datos obligatorios que se indican con *, teniendo en cuenta lo
siguiente:

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

e Deberd incluir obligatoriamente un comentario, un documento adjunto o ambos, en los
que explicara el motivo de la Consulta.

e Introduzca la validaciéon de la pagina (ver Validacion de la pagina (CAPTCHA).
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Tras rellenar el formulario se debe pulsar el boton Aceptar.

Los posibles mensajes y/o errores que se pueden producir en la realizacién de esta Consulta,
y que usted debera corregir, para que se acepte en el sistema dicha Consulta, se detallan a
continuacion:

e Si alguno de los campos obligatorios no se ha rellenado aparecerd un mensaje en el
gue se indicara los campos que faltan:

| Lorreo Electromico: ™

Windows Internet Explorer 5[ —

s concurrentes, d ' Debe completar los campos obligatorios marcados con *: 2000 carac
O . E I

- El campo del MIFSCIFSMIE esta vacio

- El campo del Mombre esta vacio

- El campo del Apellido esta vacio

- El campo del Tipo de Via esta wacio

- El campo de Direccion esta vacio

- El campo Correo Electronico esta vacio

- Es abligatario anexar un fichero & un comentario

|

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

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

Windows Internet Explorer x|

' Debe completar los campos obligatorios marcados con *:
- El campo de la Provincia estd wacio

- El campo del Municipio esta vacio

-
)
25

Hou

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

e Si alguno de los campos se ha introducido en un formato incorrecto, aparecera un
mensaje en el que se indicara los campos que contienen errores:
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al (max. ZMB) Windows Internet Explorer il

Laos siguientes campas conktienen etrores:
' - El campo del MIF/CIF/MIE tiene un Formato incorrecto
- El campo Correo Electrénico no esta relleno con una direccion walida ——

lima: *
-

Usted deberd corregir los errores y volver a pulsar el botén Aceptar del formulario.

e Si en el campo de comentarios se ha superado el nUmero maximo de caracteres
permitidos, se mostrara un icono rojo junto al campo indicando el error:

as datos (max. 2000 caracteres)

SCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS - &
COMENTARIOSCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS

COMENTARIOSCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS

COMENTARIOSCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS e eta b el oldeles acte e le s Dl

maximo permitido '2,000°

COMENTARIOSCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS
COMENTARIOSCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS
COMENTARIOSCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS
COMENTARIOSCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS
COMENTARIOSCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS
COMENTARIOSCOMENTARIOS COMENTARIOSCOMENTARIOS LI

Usted deberd corregirlo y volver a pulsar el botén Aceptar del formulario.

e Si la extension del fichero introducido no estd entre las permitidas se mostrara el
mensaje:

al (max. 2MB) Windows Internet Explorer x|

' Los siguientes campos conkienen errares:
- La extension del fichero no es valida. Las permitidas por el sistema son:

ito.eml .

" bt "k doc” " pdf” " s v " jpg

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

e Si el campo Validacién de la pagina no se ha rellenado, aparecera un mensaje en el
que se indica que debe ser completado:
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windows Internet Explorer x|

'\ El campn Yalidacion de la Pagina esta vacio

L

Documento adicional (max. 2MB)

Validacién de la pagina:

Usted debera rellenarlo y volver a pulsar el botén Aceptar del formulario.

e Sila validacion de la pagina (rectangulo rojo con letras y nimeros en su interior, ver
Validacion de la pagina (CAPTCHA), se ha introducido de forma incorrecta aparecera

el siguiente mensaje:

BANCODEESPANA

Euro ma
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Atencidn al cliente

Mo se ha procesado su peticidn:
El campo de seguridad, para la validacion del texto que aparece en laimagen, no ha sido introducido cormrectamente.

© 2008 Banco de Espafia

Pulse Aceptar para volver a la pagina anterior, de forma que se regresara al formulario de
Solicitud Consulta en el que se mantendran todos los datos introducidos, a excepcién del
documento adjunto, que en caso de haberse introducido previamente, seria necesario volver a

adjuntarlo.
Aparecera una nueva imagen para la validacion de la pagina que usted deber4 completar

correctamente y volver a pulsar el boton Aceptar del formulario.

e S los datos introducidos por el usuario no coinciden con los relacionados al NIF/CIF
gue el sistema tiene en su base de datos, aparecera el mensaje:

BANCODEESPANA
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Atencion al cliente

No coinciden los datos asociados al NIF/CIF disponibles con los establecidos

@ 2008 Bance de Espaiia

Pulse Aceptar para volver a la pagina anterior, de forma que se regresara al formulario de
Solicitud Consulta y debera asegurarse que el NIF/CIF y los datos del usuario (Apellidos) se

han introducido de forma correcta.
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e Sijtuando el ratdén sobre el icono de ayuda 2 gque aparece junto al campo NIF/CIF de
los formularios, se indica el formato correcto que debe tener:
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Atencidn al cliente

Presentacion de Consultas ante el Servicio de Reclamaciones

Nombre: * [ El valor numérico del NIF/CIF ha de tener 8 cifras por lo
— que habra gue completar con ceros, por la izquierda del
R Fisica B nimero, hasta cbtenerlas. (Ej: Sisu DMl es 1111116, P =l
deberd introducr 00111111G).

(Ver apartado Formato de NIF/CIF)

e Sijla Consulta se ha realizado correctamente se mostrara el mensaje:

Lo que significard que la Consulta se ha enviado co rrectamente al Servicio de Reclamaciones
del Banco de Espafia. Las cuestiones acerca de esta Consulta seran enviadas mediante Aviso
Electrénico a la direccién de Correo Electrénico (e-mail) del usuario que la realizo (ver Envio
Electrénico ).

Pulse Aceptar para volver a la pagina de Inicio.

1.3  Enviar informacién adicional para un expediente

Para enviar la informacion que se le haya requerido para un expediente concreto, debera
entrar en el apartado Presentacion Informacion Adicio nal, a través del cual llegara al siguiente
formulario:
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