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1 Web Publica

La Web Publica se utilizar4 Unicamente para realizar Cenltas. 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
proteccion de la clientela y sobre los caucedegales para su ejercicio, asi como las que
conciernan a los requisitos que la normativa vigente imponga a las actuaciones que el
interesado pueda precisar, 0 sobre las caracteristicas genéricas de los distintos tipos de
procedimientos para hacerlos valery 6rganos competentes para su conocimiento y
resolucion.

La resolucion de dicha Consulta, asi como los avisos y documentos pertinentes que

puedan ser necesarios para una correcta resolucién de la Consulta realizada, se recibira
siempre en la direccion decorreo electronico que el usuario facilitard cuando esta le sea

requerida.

1.1 Generalidades

La pagina de inicio que veremosal entrar en la parte Publica de la Oficina virtual del
Servicio de Reclamacionessera:

BANCODEESPANA

Eurosistama

OFICIMA YIRTUAL RECLAMACIONES

S Consultas Reclamacion
(]

Formulario Solicitud Consultas - Alta Usuario -

Presentacidn Informacion Adicional - Zona Privada - Aceso por Certificado -

Contacte Con Nosobros

© 2008 Banco de Espaiia
Desde la parte publicausted podra:
A Realizar Consultas alServicio de Reclamaciones del Bnco de Espafia.

A Presentar Informacion Adicional que sde haya requerido en relacion a alguna
Consulta que usted haya realizado.
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A Darse de alta como usuario en el sistema para de este modo tener acceso a la
parte Privada de laOficina virtual del Servicio de Reclamaciones
A Acceder a la parte Privada.

1.1.1 Validacion de la pagina (CAPTCHA)

Una medida para la eliminaciDn de | o0os ataques
del 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 paginas de la parte Publica de la Oficina virtual del Servicio de
Reclamaciones existird este control para asegurarse de que las Consultas son
realizadas por una persona fisica o juridica.

El formato de la validacion de las paginas de esta parte Web Publica es:

Validacién de la pagina:

Rl ——

Dentro del rectangulorojo aparecerAnnimeros y letras, que seran distintas cada vez que
se acceda a una pagina. La validacion consiste erntroducir la misma secuenciaen la
caja de texto que hay a la derecha de dicho rectangulo rojo.

1.2 Como haceruna Consulta

Si desea presentar una Consulta al Banco de Espafia ha de entragn el apartado
Formulario deSolicitud de Consulta, y llegara al formulario siguiente:
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BANCODEESPANA

Eudrasistema

OFICINA ¥IRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

Pr tacion de C Itas ante el Servicio de Reclamaciones
NIF / CIF: I
Nombre: | Apellidos: |
Tipo de Persona: I Fizica - I Macionalidad: I ESPARGCLA hd I

Domicilio a efectos de notificacion

Pais: | Espadia =l

Provincia: | selecrione uno =l Municipio: Im

Tipo de Wia: lm Direccion: |

Codigo Postal: m Teléfono: l:l

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

=l
[
Documento adicional (max. 2MB)
|[ Exarninar...
Validacidn de la pagina:

© 2008 Banco de Espaiia

Rellene el formulario con los datos que se indican.

Los campos Numero, Codigo postal, Tééfono y Fax son opcionales.

Debera incluirobligatoriamente un comentario o un documento adjunto o ambos, en los
gue explicara el motivo de la Consulta

Introduzca lavalidacion dela pagina (ver Validacion de la pagina (CAPTCHA)).

Tras rellenar el formulario se debe pulsar el botdn aceptar.

e Si alguno de los campos obligatorios no se ha rellenado o se han introducido en
un formato incorrecto, aparecera un mensaje en el que se indica los campos que
faltan o que contienen erores:
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Antecedentes,circunstancias concurrentes, dudas que suscite la normativa aplicable y deméas datos (max. 2000 caracteres)

X

Microsoft Internet Explorer

Los campos siguientes tienen errores :
- El campo del NIF{CIF/MIE esta wacio
- El campo del Mombre esta vacio
- El campo del los Apellidos esta vacio
- El campo de la Provincia est vacio
- El campa del Municipio esta vacio
- El campo del Tipo de Via esté vacio
- El campo de Direccidn esta vacio j
- El campa E-Mail no puede estar vacio
- Es obligatario anexar un fichero & el comentario

Documento adicional {(max. 2MB)

[_Erarmmar. ]

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

e Sila consulta se ha realizado correctamente aparecera la pagina:

BANCODEESPANA

Euro a

OFICINA ¥IRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

5Su entrada en el sistema ha sido procesada correctamente.
El n? de registro de su entrada es: 09 1493 G
Recibird respuesta a su consulta a través de su correo electrinico, tan pronto como dicha entrada sea tramitada por este Servicio de Reclamaciones.

© 2008 Banco de Espaiia

Lo que significara que la Consulta se ha enviado correctamente al Banco de Espafia. Las
cuestiones acaca de esta Consulta seran enviadas mediante Aviso Electronico a la
direccion de e-mail del usuario que la realizé (veienvio Electronico ).

Pulse aceptar para volver a la pagina anterior.

e Si la validacion dela 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

Eurasi &

OFICINA YIRTUAL RECLAMACIONMES

Atencidn al cliente

Mo se ha procesado su peticidn:
El campo de seguridad, para la walidacién del texto que aparece en la imagen, no ha sido introducido comectamente.

@ 2008 Bance de Espafia
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En este caso, cuando damos a aceptar volveremos a la pantallde Solicitud Consulta en
la que se mantendran los datos introducidos, a excepcion del documento adjuntoen
caso de que se hubiese introducido, que habriajue volver a adjuntarlo

Pulse aceptar para volver a la pagina anterior.

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

BANCODEESPANA

Evirs a

OFICINA ¥YIRTUAL RECLAMACIONES

Atencion al cliente

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

@ 2008 Bance de Espaiia

Por lo que debera asegurarse queel NIF/CIF y los datos del usuario (Apellidose han
introducido de forma correcta
Pulse aceptar para volver a la pagina anterior.

. , . ) .
e Situando el raton sobre el icono de ayudz -2 que parece junto al campo DNI de
los formularios, se indica el formato correcto que ha de tener:

BANCODE ESPANA

Edrosistema

OFICIMNA YIRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

Pr tacién de C: Itas ante el Servicio de Reclamaciones
Nombre: | El valor numérico del NIF/CIF ha de tener S cifras por lo |
que habré que completar con ceros, por la izquierda del
Tino de P . m, - - nimera, hasta obtenerlas.(Ej: SisuDMIas 1111110, lm
(OB UE=EhE isiea deberd introduci D0111111G).

(Ver apartado Formato de NIF/CIF)

1.3 Enviar informacion adicional para un expediente

Para enviar la informacion que se le haya requerido para un expediente concreto, debera
entrar en el apartado Presentacion Informacién Adiciorlay llegara al formulario:
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BANCODEESPANA

Eudrasistema

OFICINA ¥IRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

Presentacion de Informacion Adicional
N/ car — Ref.Expedintes [ @
Comentarios (max. 2000 caracteres)
A
=
Documento adicional (max. ZMB)
|[Exarninar...
Validacion de la pagina:

© 2008 Banco de Espaiia

Rellene el formulario con los datogjue se indican.
Deberé incluir un comentario, un documento adjunto o amboson la informacién que se

le ha requerido. En caso de anexar varios documentos los debera insertar en una carpeta

comprimida (.zip)
Introduzca lavalidacion dela pagina (ver _Validacion de la pagina (CAPTCHA)).

Tras rellenar el formulariee debe pulsar el botén aceptar.

e Si alguno de los campos obligatorios no se ha rellenado o se han introducido en
un formato incorrecto, aparecera un mensaje en leque se indica los campos que
faltan o que contienen errores:
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BANCO DEESPANA

Eurasistama

OFICINA ¥IRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

Presentacion de Informacion Adicional

N / s — Ref. Expedienter [ @

Comentarios (max. 2000 caracteres)

Microsoft Internet Explorer x|

Los campas siguientes tienen errores :
- Es obligatorio introducir &l campo NIFCIFMIE
- Es obligatorio introducir la referencia del expediente
- Es obligatorio anexar un fichero & un comentario

Documento adicional (max. 2MB)

|[ Examinar...

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

e Sila consulta se ha realizado correctamente aparecera la pagina:

BANCODEESPANA
Ew

OFICINA ¥IRTUAL REC

5Su entrada en el sistema ha sido procesada cormrectamente.
El n? de registro de su entrada es: 09 1501 G
Recibira respuesta a su consulta a través de su cormreo elechdnico, tan pronto como dicha enbrada sea tramitada por este Servicio de Reclamaciones.

[Aceptar |

© 2008 Banco de Espafia

Lo que significara que la informacion adicionade ha enviado correctamente al Banco de
Espaia.
Pulse Aceptar para volver a la pagina anterior.

e Si la validacion dela 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:
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BANCODEESPANA

Eurasistema

OFICINA YIRTUAL RECLAMACIONES

Atencidn al cliente

Mo se ha procesado su peticidn:
El campo de seqguridad, para la validacidn del texto que aparece en la imagen, no ha sido introducido correctamente.

[eeptar |

@ 2008 Banco de Espafia

En este caso, cuando damos a acepar volveremos a la pantalla de Presentacion de
Informacion Adicionalen la que se mantendran los datos introducidos, a excepciéon del
documento adjunto, en caso de que se hubiese introducido, que habriague volver a
adjuntarlo, y aparecera una nueva imagen para la validacién de la pagina guwbra que
volver aintroducir.

Pulse aceptar para volver a la pagina anterior.

e Silos datos introducidos en relacion al interesado y el expedienteno coinciden
con los que el sistema tiene en su base de datos, aparecera el mensaje:

BANCO DEESPANA

Eura a

OFICINA ¥IRTUAL RECLAMACIONES

No existe el expediente de consulta para la referencia especificada

[Aceptar

© 2008 Banco de Espaiia

Con lo que debera asegurarse que realmente ese es el expediente de Consulta al que
quiere afiadir la informadn y que el NIF/CIF esel de la persona relacionada con ese
expediente.

Asi mismo aparecera esta pantalla cuando intentemos enviar Informacién Adicional a un
expediente de Reclamacion (Ej: RR0008000000) y no de Consulta (Ej: €20080000)
como es el exigido para realizar el ero de Informacién Adicional (leer apartado:
Referencia al Expediente en pagina 13)

Pulse aceptar para volver a la pagina anterior.

. . . ] .
e Situando el raton sobre el icono de ayudz -2 que parece junto al campo DNI de
los formularios, se indica el formato correct que ha de tener:
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(Ver apartado )

e La Referencia al Expediente.
Sélo se podré afiadir informacion adicional a egedientes de Consultas nunca a

Reclamaciones, de modo que el formato que ha de tenerRef. Expediente sera

siempre:
C- numero expediente.(Ej: G200800000)

Situando el ratén sobre el icono de ayud 2 gue aparece junto al campo Ref.

Expediente del formulario, se indica el formato correcto que ha de tener:

1.4 Dar de alta a un nuevo usu ario para la parte privada

Entrando en el apartado Alta Usuario. El aspecto de la pagina sera:
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