[ El reclamant fa constar que les qlestions plantejades en la reclamacio
no han estat objecte de litigi o d'impugnacié davant els tribunals
de justicia, ni es troben pendents de resolucié per part d'un organ
administratiu, arbitral o judicial. (Marqueu amb una X)

Lloc, data i signatura:

de/d’ de

Signatura Reclamant Signatura Representant

Motiu de la reclamacié
(Descripci6 clara i concisa dels fets que motiven la reclamacio, concretant qué és el
que sol-licita)

POT ADJUNTAR-HI ELS FULLS ADDICIONALS
QUE CALGUIN

informem que les dades que conté el seu escrit s'emmagatzemen en un fitxer
automatitzat, per tal de gestionar-ne la tramitacio, i es limita la cessi6 d’aquestes
dades per a aquesta finalitat a I'entitat o les entitats supervisades per Banco de Es-
pafia / CNMV / Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, implicades en
els fets objecte de la seva reclamacio. Per exercitar els drets d’accés, de rectificacio,
d’oposici¢ i de cancel-lacié de dades, que preveu la Llei organica 15/1999, de 13
de desembre, sobre proteccié de dades de caracter personal, vosté pot remetre a
I'efecte carta dirigida a qualsevol dels organismes supervisors esmentats.

Consultes
I’ contacte

nco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado
de Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos
e Pensiones estan a disposicié del public per resoldre
qualsevol dubte relacionat amb els productes i serveis
financers.

ADRECA DELS SERVEIS DE RECLAMACIONS

[ m Banco de Espana

SERVEI DE RECLAMACIONS

Alcald, 48

28014 MADRID

900 54 54 54
ConsultasdeReclamaciones@bde.es
Oficina Virtual de Reclamacions
http://www.bde.es

[ m Comision Nacional del Mercado de Valores

OFICINA D'ATENCIO A L'INVERSOR
Miguel Angel, 11

28010 MADRID /

Passeig de Gracia, 19
08007 BARCELONA

902 149 200
inversores@cnmv.es
http://www.cnmv.es

[ m Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones

SERVEI DE RECLAMACIONS

Paseo de la Castellana, 44
28046 MADRID

902 197 936
reclamaciones.seguros@meh.es
www.dgsfp.meh.es
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Davant qui es
pot reclamar?

Amb independeéncia de sigui quina sigui I'entitat intermediaria,
és la naturalesa del producte o servei la que determina el
supervisor competent per atendre les queixes i reclamacions
plantejades:

Il Banco de Espafia (BE): incidencies en relaci6 amb productes
i serveis bancaris (diposits, préstecs personals, hipoteques,
etc.) comercialitzats per entitats de credit (bancs, caixes
d’estalvis, cooperatives de crédit, establiments financers de
credit, sucursals a Espafia d'entitats de credit estrangeres)
i altres qUestions que derivin de l'actuacié de les societats de
taxacié o dels establiments de canvi de moneda (autoritzats
per fer operacions de venda de bitllets estrangers o gestié de
transferencies a I'exterior).

Il Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV): incidéncies
en relacié amb productes o serveis d'inversio (ofertes publiques
de venda de valors, fons d'inversio, operativa en els mercats
de valors, etc.), amb independencia que lintermediari sigui
una Empresa de Serveis d’'Inversié (ESI) o una entitat de credit
(habitualment bancs i caixes d’estalvis).

I Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP):
qUestions relacionades amb contractes d’assegurances i plans
de pensions que derivin de I'actuacié d’entitats asseguradores,
gestoresdefonsde pensionsimediadorsd’assegurances (incloses
les entitats de credit quan actuin com a comercialitzadores
d’aquests productes).

Per facilitar I'accés dels ciutadans, es pot presentar la
reclamacié davant qualsevol d’aquests tres organismes.

No obstant aixo, es tramitara amb més rapidesa si es remet
directament a qui en resulti competent.

Com presentar
una reclamacio

Les queixes i reclamacions es presentaran per
escrit, amb els continguts minims
seglents:

1 Identificacié de I'interessat (nom
i cognoms o denominacié
social, domicili a efecte de
notificacions, DNI o CIF i
representacio en cas d’haver-
n’hi).

2 Entitat o entitats contra les quals es reclama i oficines o
departaments implicats.

3 Motiu concret de la queixa o reclamacié, expressat de forma
clara.

4 Acreditacio del compliment del tramit previ davant el Servei
d'Atencié o Defensor del Client de I'entitat (els intermediaris
financers estan obligats a posar a disposicié del public la
informaci6 sobre l'existencia i el funcionament d’aquests
serveis).

5 Lloc, data i signatura.

Aixi mateix, és convenient incloure-hi copia dels
documents rellevants que puguin acreditar els aspectes
plantejats.

Pot reclamar l'interessat o un representant degudament
acreditat. També estan legitimades les associacions que
representin interessos col-lectius o individuals, quan es
trobin legalment habilitades per exercir-ne la representacio.

Possibles causes per no
admetre una reclamacio

De vegades no és possible admetre a tramit una reclamacio,
per algun dels motius seglents:

M ['omissi6 de dades essencials per a la tramitacié que no siguin
esmenables, com la identificaci6 o el domicili.

B Que no sigui possible determinar amb suficient claredat els
motius concrets que originen la reclamacio.

M Que no s’hagi reclamat préviament davant I'entitat la conducta
de la qual es questiona. La normativa estableix que abans de
recorrer als organismes supervisors, és obligatori acudir als
Serveis d’Atenci¢ al Client o Defensor del Client de les entitats.
Només quan no s’ha obtingut resposta en el termini de dos
mesos, 0 si aquesta no resulta satisfactoria, pot acudir-se als
Serveis de Reclamacions del BE, la CNMV o la DGSFP.

M Que la questi¢ ja s'estigui tractant en alguna altra instancia
administrativa, arbitral o judicial, o que hagi estat resolta
previament pel Servei de Reclamacions competent.

B Quan la materia en qué es basila reclamacié no sigui competéncia
de cap dels tres organismes supervisors.

Fases del K.,

procediment y

de resolucid -
de reclamacions

1 Lobertura de I'expedient es comunica al reclamant en un termini
maxim de 10 dies habils.

2 Al mateix temps, la queixa o reclamacié es trasllada a I'entitat
reclamada perque presenti les al-legacions i la documentacio
que cregui oportunes, en un termini de 15 dies habils.

3 Durant la tramitacié de la queixa o reclamacié el procediment
pot finalitzar per desistiment de l'interessat, per aplanament de
I'entitat a les pretensions del reclamant o perquée ambdues parts
arribin a un acord.

4 Amb caracter general, el termini maxim per a la resolucié de
I'expedient és de 4 mesos des de la data de presentaci6 de
I'escrit de reclamaci6, tret que hi concorrin circumstancies que
caldra explicar degudament en I'informe final.

Efectes de I'informe
del Servei de
Reclamacions

'expedient conclou amb I'emissié d'un informe que ha de contenir
conclusions clares, precises i motivades sobre la conducta seguida
per I'entitat en el cas plantejat. Aquest informe:

M No té la consideraci6 d’acte administratiu, per la qual cosa
no pot ser objecte de recurs davant organs administratius o
judicials.

B No recull valoracions econdmiques sobre els possibles danys i
perjudicis ocasionats als usuaris dels serveis financers, ja que
només els tribunals de justicia poden reconéixer aquest tipus de
sol-licituds.

B T¢é Unicament caracter informatiu i no vinculant per a les
parts. No obstant aixo, I'entitat ha d’'informar el supervisor de
les actuacions dutes a terme en relacié amb les reclamacions
resoltes amb informe favorable al reclamant.

Presentacié d’'una )
QUEIXA/RECLAMACIO!

Dades identificadores del reclamant:

Nom
Cognoms
Rao social
ODNI  OPassaport OCIF: Num.
Nacionalitat

Municipi
Provincia Codi postal

Representant (*)
Nom
Cognoms
ODNI  OPassaport [CIF: Num
Nacionalitat

(*) En els supodsits en qué s'actui per representacio, el reclamant representat ha
de signar aquest imprés o, si no n'hi ha, aportar documentacié que n'acrediti la
representacio.

Domicili als efectes de notificacions:
Nom i cognoms o Denominacio social

Adreca
Municipi
Provincia Codi postal
Telefon de contacte

Correu electronic

Entitat reclamada:

Denominacio o raé social de I'entitat

Oficina/sucursal on s’hagin produit els fets objecte de la reclamacié

Documentacié que cal adjuntar-hi:

B Document acreditatiu d’una de les situacions segiients:

-Document acreditatiu que ha transcorregut el termini de dos mesos des
de la data de presentaci6 de la reclamaci6 davant el Servei d’Atencié
al Client o, si s’escau, el Defensor del Client de I'entitat reclamada
sense que hagi estat resolta (justificant de remissio, copia del justificant
de recepcio, copia de I'escrit segellat lliurat a I'entitat...).

-Document acreditatiu que ha estat denegada I'admissié o que la
petici6 s’ha desestimat totalment o parcialment (copia de I'escrit de
resposta del Servei d’Atenci6 al Client i/o el Defensor del Client).

B pocumentacié acreditativa dels fets (copia de tots aquells documents
que es considerin convenients o necessaris per a la resolucié de les
questions suscitades).



