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|. DISPOSICIONS GENERALS

MINISTERI D’ECONOMIA | COMPETITIVITAT

14363 Ordre ECC/2502/2012, de 16 de novembre, per la qual es regula el
procediment de presentacié de reclamacions davant dels serveis de
reclamacions del Banc d’Espanya, la Comissié Nacional del Mercat de Valors i
la Direccié General d’Assegurances i Fons de Pensions.

L'article 31 i la disposici6 final onzena de la Llei 2/2011, de 4 de marg, d’economia
sostenible, han modificat el regim espanyol d’atencié de les reclamacions en el sector
financer, amb la finalitat expressa de protegir els drets dels clients en cada un dels tres
ambits d’activitat financera: banca, valors i assegurances.

De conformitat amb la redaccid de l'article 30 de la Llei 44/2002, de 22 de novembre,
de mesures de reforma del sistema financer, s’han concebut els serveis de reclamacions
del Banc d’Espanya, la Comissié Nacional del Mercat de Valors i la Direccio General
d’Assegurances i Fons de Pensions com els 6rgans més adequats per exercir una tasca
d’atencio i solucié de les queixes, reclamacions i consultes que poden interposar els
clients financers. La seva actuaciéo s’ha d’ajustar als principis d’independéncia,
transparéncia, contradiccio, eficacia, legalitat, llibertat i representacio.

Aquesta norma ha de millorar I'eficacia del funcionament dels serveis de reclamacions
i, amb aquests, fomentar I'aplicacié efectiva de la normativa de proteccio de l'usuari de
serveis financers i les bones practiques en el sector financer, alhora que s’augmenta el
nivell de seguretat juridica en les relacions entre entitats i clients.

L'ordre regula els punts fonamentals del procediment de tramitacid de les queixes,
reclamacions i consultes davant els tres serveis de reclamacions en compliment del
mandat que preveu l'article 30.3 de la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de mesures de
reforma del sistema financer.

En virtut d’aixd, amb I'aprovacié prévia del ministre d’Hisenda i Administracions
Puabliques, i d’acord amb el Consell d’Estat, disposo:

Article 1.  Objecte.

Aquesta Ordre ministerial té per objecte establir el procediment aplicable a la
presentacié de consultes, queixes i reclamacions davant els serveis de reclamacions del
Banc d’Espanya, la Comissié Nacional del Mercat de Valors i la Direccié6 General
d’Assegurances i Fons de Pensions, d’ara endavant serveis de reclamacions, de
conformitat amb el que preveu l'article 30.3 de la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de
mesures de reforma del sistema financer.

Article 2. Definicions.

1. Als efectes previstos en aquesta Ordre, tenen la consideracié de queixes les
presentades pels usuaris de serveis financers per les demores, desatencions o qualsevol
altre tipus d’actuacio deficient que s’observi en el funcionament de les entitats financeres
contra les quals es formula la queixa.

2. Tenen la consideracio de reclamacions les presentades pels usuaris de serveis
financers que posin de manifest, amb la pretensié d’obtenir la restitucié del seu interés o
dret, fets concrets referits a accions o omissions de les entitats financeres reclamades
que suposin per a qui les formula un perjudici per als seus interessos o drets i que derivin
de presumptes incompliments per les entitats reclamades, de la normativa de
transparéncia i proteccio de la clientela o de les bones practiques i usos financers.

3. Tenen la consideracié de consultes les sol-licituds d’assessorament i informacié
relatives a qlestions d’interés general sobre els drets dels usuaris de serveis financers en
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matéria de transparéncia i protecci6 de la clientela, o sobre les vies legals per a I'exercici
d’aquests drets.

4. Tenen la consideracié de bones practiques les que, sense estar imposades per la
normativa contractual o de supervisioé ni constituir un Us financer, sén raonablement
exigibles per a la gesti6 responsable, diligent i respectuosa amb la clientela dels negocis
financers.

5. Es consideren normes de transparéncia i proteccidé de la clientela les que
contenen preceptes especifics referits a les entitats supervisades assenyalades
anteriorment i que, amb la finalitat de protegir els legitims interessos dels clients,
estableixen un conjunt d’obligacions especifiques aplicables a les relacions contractuals
entre uns i altres, exigeixen la comunicaci6 de les condicions basiques de les operacions i
regulen determinats aspectes de la seva publicitat, normes d’actuacié i informacio.

Article 3. Legitimacié per formular queixes o reclamacions i consultes pels usuaris de
serveis financers.

1. Poden presentar queixes o reclamacions i formular consultes, personalment o
mitjangant representacio, totes les persones fisiques o juridiques, espanyoles o
estrangeres, que estiguin degudament identificades, en la seva condicié d’usuaris dels
serveis financers prestats per qualsevol de les entitats supervisades pel Banc d’Espanya,
la Comissio Nacional del Mercat de Valors i la Direccié General d’Assegurances i Fons de
Pensions, i sempre que es refereixin als seus interessos i drets legalment reconeguts, o
es tracti d’'una consulta sobre els seus drets en matéria de transparéncia i proteccié de la
clientela i vies legals existents per al seu exercici.

2. Estan legitimats per presentar queixes o reclamacions i formular consultes en la
seva condicié d’'usuaris de serveis financers les persones o entitats que actuin en defensa
dels interessos particulars dels seus clients, particips o inversors, els prenedors
d’assegurances, assegurats, beneficiaris, tercers perjudicats o drethavents de qualsevol
d’ells, aixi com els particips i beneficiaris de plans de pensions.

3. lgualment, poden presentar queixes o reclamacions i formular consultes les
associacions i organitzacions representatives de legitims interessos col-lectius dels
usuaris de serveis financers, sempre que aquests interessos resultin afectats i aquelles
estiguin legalment habilitades per a la seva defensa i proteccio i reuneixin els requisits
que estableix el Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s’aprova el
text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis
complementaries, o, si s’escau, la legislacid6 autondmica en matéria de defensa dels
consumidors.

4. També estan legitimades per formular consultes les oficines i serveis d’informacié
i atencié al client a que es refereix el Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre,
pel qual s’aprova el text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i
usuaris i altres lleis complementaries.

5. Quan les queixes o reclamacions impliquin tractament o comunicacié de dades
personals dels usuaris, s’ha de requerir que consti la conformitat expressa d’aquests.

Article 4. Competéncia dels serveis de reclamacions.

1. Qualsevol reclamacié o queixa es pot presentar indistintament davant qualsevol
dels tres serveis de reclamacions, amb independéncia del seu contingut. En cas que el
servei de reclamacions que rep la reclamacié o queixa no sigui competent per a la seva
tramitacid, s’ha d’encarregar de remetre-la immediatament al servei de reclamacions
competent.

2. Quan una queixa, reclamacié o consulta correspongui, per raé del seu contingut,
a I'ambit de competéncia de dos o0 més serveis de reclamacions, I'expedient I'ha de
tramitar el servei de reclamacions que correspongui en atencié a la naturalesa juridica de
I'entitat reclamada. En aquests casos, el servei de reclamacions al qual correspongui
tramitar 'expedient ha de sol-licitar informe als altres serveis de reclamacions sobre els
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assumptes que corresponguin als seus ambits de competéncies, i integrar aquests
informes en I'informe final que es dicti.

Aixi mateix, els serveis de reclamacions poden arribar a acords entre si per articular
I'assisténcia que puguin sol-licitar en I'exercici de les seves competéncies, amb la finalitat
d’harmonitzar i millorar les practiques en I'exercici de les seves funcions.

Article 5. Presentacio de queixes o reclamacions.

1. La presentacio de queixes o reclamacions es pot efectuar pels mitjans seglents:

a) En suport paper.

b) Per mitjans electronics, a través dels registres electronics habilitats a aquest
efecte en el Banc d’Espanya, la Comissié Nacional del Mercat de Valors i en la Direccié
General d’Assegurances i Fons de Pensions, en els termes que preveu la normativa
aplicable.

2. La presentacié de queixes o reclamacions es pot efectuar de conformitat amb el
formulari que a aquest efecte han de desenvolupar els serveis de reclamacions i que ha
de contenir, com a minim, la informacié que estableix I'article 6.

Les entitats financeres han de posar a disposicioé dels usuaris de serveis financers
aquest formulari, tant a sol-licitud d’aquests, com d’ofici, en el moment de tramitar la
reclamacié o queixa que aquests hagin plantejat davant el departament o servei d’atencio
al client o, si s’escau, al defensor del client o particip de I'entitat contra la qual es reclami.

3. De totes les reclamacions o queixes presentades, sigui quina sigui la forma i lloc
de presentacid, s’ha de deixar constancia formal en el corresponent servei de
reclamacions que les rebi, amb independéncia dels serveis als quals la reclamaci6 o
queixa es refereixi.

4. La interposicié de les reclamacions o queixes formulades a 'empara d’aquesta
ordre no paralitza la resolucio i tramitacié dels procediments corresponents. No obstant
aixd, s’han de suspendre o interrompre els terminis establerts per a I'exercici d’accions o
drets que, de conformitat amb la normativa reguladora, puguin exercitar els qui hi figurin
com a interessats.

Aixi mateix, la utilitzacio pels usuaris de serveis financers dels serveis de reclamacions
per atendre les seves queixes o reclamacions s’entén sense perjudici de la utilitzacio
d’altres sistemes de proteccio previstos en la legislacié vigent, en especial, en la normativa
arbitral i de consum.

Article 6. Contingut de la reclamacié o queixa.

1. Les reclamacions o queixes han de contenir:

a) Les dades identificatives del reclamant, nom i cognoms, o denominacié social en
el cas de persones juridiques, domicili als efectes de notificacions i niumero d’identificacio
de les persones fisiques o entitats, o, si s’escau, dades del registre public de I'entitat de
qué es tracti. Si es presenta per mitja de representant, s’ha d’acreditar la representacio
per qualsevol mitja admés en dret.

b) La identificacié de I'entitat reclamada, aixi com de l'oficina o sucursal a qué es
refereix si s’escau la reclamacio o queixa.

c) El motiu de la reclamacié o queixa que es presenti en relacié amb els seus
interessos i drets legalment reconeguts, fent constar expressament que aquella no es
troba pendent de resolucio o litigi davant érgans administratius, arbitrals o jurisdiccionals.
En cap cas, no es poden al-legar fets diferents dels adduits en la reclamacié o queixa
previa davant el departament o servei d’atencié al client o, si s’escau, defensor del client o
particip de I'entitat contra la qual es reclami, amb excepci6 dels fets relacionats que
s’hagin produit amb posterioritat a la seva substanciacio.

d) Acreditar que ha transcorregut el termini de dos mesos des de la data de
presentacio de la reclamacio o queixa davant el departament o servei d’atenci6 al client o,
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si s’escau, defensor del client o particip sense que hagi estat resolta, o que ha estat
denegada I'admissié o desestimada, totalment o parcialment, la seva peticio.
e) Lloc, data i signatura.

2. A les reclamacions o queixes, s’hi ha d’adjuntar tota la documentacié que sigui
imprescindible per resoldre les questions plantejades amb motiu de la reclamaci6 o
queixa, sense perjudici que el servei de reclamacions sol-liciti de I'entitat reclamada la
documentacié que li hagi de constar en relacié amb aquelles.

3. Les reclamacions o queixes que es presentin per mitjans electronics en els
registres electronics a qué es refereix I'article 5, han de complir els requisits establerts en
la normativa vigent relativa a I'accés electronic dels ciutadans als serveis publics.

Article 7. Reclamacio o queixa previa davant el departament o servei d’atencio al client
o, si s’escau, al defensor del client o particip.

1. Per a 'admissio i tramitacié de reclamacions o queixes davant el servei de
reclamacions corresponent és imprescindible acreditar que s’han formulat préviament al
departament o servei d’atencié al client o, si s’escau, al defensor del client o particip de
I'entitat contra la qual es reclami.

2. Denegada 'admissié de les reclamacions o queixes, o desestimada totalment o
parcialment la seva peticio, o transcorregut el termini de dos mesos des de la data de la
seva presentacié en el servei d’atencié al client o, si s’escau, defensor del client o particip
de I'entitat contra la qual es reclami, sense que hagi estat resolta, I'interessat pot presentar
la seva reclamacié o queixa indistintament davant qualsevol dels serveis de reclamacions,
amb independéncia del seu contingut, en els termes que estableix 'article anterior.

3. Rebudes les reclamacions o queixes pel servei de reclamacions al qual
correspongui el seu coneixement per rad de la matéria, ha de verificar la concurréncia de
les circumstancies previstes en els apartats anteriors, i si es compleixen els requisits
necessaris, s’ha de procedir a I'obertura d’'un expedient per cada reclamacié o queixa, en
el qual s’han d’incloure totes les actuacions relacionades amb aquesta; en cas contrari,
s’ha de requerir el reclamant per completar la informacio en el termini de deu dies habils a
comptar de la data en qué el reclamant rebi la notificacid, i s’ha d’especificar de forma
clara quina és la informacidé que falta per completar la reclamaciéo o queixa, amb
adverténcia que, si no la completa, es considera que ha desistit.

4. No és necessari per a 'admissi6 i tramitacié de reclamacions o queixes davant el
servei de reclamacions corresponent acreditar que s’han formulat préviament al
departament o servei d’atencio al client o, si s’escau, al defensor del client o particip,
quan tinguin per objecte la demora o incompliment d’una decisi6 del departament o servei
d’atenci6 al client o, si s’escau, del defensor del client o particip de I'entitat, en sentit
favorable al client, que hagi versat sobre I'objecte de la queixa o reclamacid.

Article 8. Acumulacié d’expedients.

1. Es pot acordar 'acumulacié d’expedients, per a la seva tramitacié conjunta, en els
casos seglents:

a) Quan es tracti de reclamacions o queixes presentades per diferents persones, i
es refereixin a la mateixa entitat financera, que tinguin una identitat substancial o una
intima connexié en els fets o problemes posats de manifest.

b) Quan es tracti de reclamacions o queixes formulades per una mateixa persona
referides a qlestions que tinguin una identitat substancial o una intima connexid, i que no
consisteixin en una mera reiteracio.

2. L’acumulacio d’expedients no afecta la mencié individualitzada de les
reclamacions o queixes en el resum estadistic que ha de contenir la memoria anual a que
es refereix l'article 30.4 de la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de mesures de reforma
del sistema financer.
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Article 9. Reclamacions i queixes col-lectives.

1. Es pot presentar una unica reclamacié o queixa conjunta per part de diferents
reclamants quan aquests es vegin afectats per conductes que tinguin un contingut i
fonament idéntic o substancialment similar, de la mateixa entitat.

2. La presentacid de reclamacions o queixes col-lectives s’ha de fer a través d’un
Unic representant.

3. La reclamacié o queixa col-lectiva ha de contenir tots els elements establerts a
I'article 6.

4. Els serveis de reclamacions han de tramitar les reclamacions o queixes
col-lectives com un unic expedient i pronunciar-se sobre aquestes en una Unica resolucié.

Article 10.  Suposits i procediment d’inadmissié de reclamacions o queixes.

1. Soén causes d’inadmissié per falta de competéncia per part dels serveis de
reclamacions o queixes:

a) Quan es pretengui tramitar com a reclamacions o queixes regulades en aquest
procediment recursos o accions diferents el coneixement dels quals sigui competéncia
dels organs administratius, arbitrals o judicials, o aquells que es trobin pendents de litigi
davant aquests organs.

b) Quan en la reclamacio o queixa es plantegin controversies sobre determinats fets
la prova dels quals unicament pugui ser realitzada en via judicial.

c) Quan es plantegin controvérsies sobre la quantificacié economica dels danys i
perjudicis que eventualment hagi pogut ocasionar als usuaris dels serveis financers
l'actuacid, fins i tot sancionable, de les entitats sotmeses a supervisid, o sobre qualsevol
altra valoracié economica.

d) Quan la reclamacioé o queixa es fonamenti en una controversia la resolucié de la
qual requereixi necessariament la valoracié d’experts amb coneixements especialitzats
en una matéria técnica aliena a la normativa de transparéncia i proteccio de la clientela o
a les bones practiques i usos financers.

2. Tampoc no s’han d’admetre les reclamacions o queixes:

a) Quan s’adverteixi caréncia de fonament o inexisténcia de pretensié perqué
s’ometen dades essencials per a la tramitacid, inclosos els suposits en que no es concreti
el motiu de les reclamacions o queixes, o no s’acrediti que ha transcorregut el termini de
dos mesos des de la data de presentacié davant el departament o servei d’atencio al
client o, si s’escau, defensor del client o particip de I'entitat contra la qual es reclami sense
que la reclamacié o queixa hagi estat resolta, o que ha estat denegada I'admissié o
desestimada, totalment o parcialment la seva peticid, llevat que tingui per objecte la
demora o I'incompliment d’'una decisié del departament o servei d’atencié al client o, si
s’escau, del defensor del client o particip de I'entitat, en sentit favorable al client, que hagi
versat sobre I'objecte de la queixa o reclamacio.

b) Quan els fets, raons i sol-licitud en qué es concretin les qliestions objecte de les
reclamacions o queixes no es refereixin a operacions concretes o siguin diferents dels
adduits davant el departament o servei d’atencié al client o, si s’escau, defensor del client
o particip de I'entitat contra la qual es reclami.

c) Quan s’articulin com a reclamacions o queixes les consultes sobre drets en
materia de transparéncia i proteccio a la clientela, aixi com sobre les vies legals existents
per al seu exercici, sense perjudici que se n’acordi la tramitacié com a tal consulta, de la
qual cosa s’ha d’informar I'interessat.

d) Quan es formulin reclamacions o queixes que en reiterin altres d’anteriors resoltes
i que tinguin un contingut i fonament idéntic o substancialment similar, respecte del mateix
subjecte i en mérits d’identic objecte.

e) Quan es presentin davant el servei de reclamacions de la Direcciéo General
d’Assegurances i Fons de Pensions, reclamacions o queixes en relaci6 amb contractes
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de grans riscos, assegurances col-lectives o plans de pensions que instrumentin
compromisos per pensions de les empreses amb els seus treballadors o beneficiaris, que
no es refereixin a la condicié d'usuari de serveis financers de les entitats asseguradores o
d’entitats gestores de fons de pensions.

f) Quan hagi transcorregut el termini de prescripcié d’accions o drets que de
conformitat amb el que preveuen els contractes o la normativa reguladora que resulti
aplicable pugui exercitar qui presenti o aquell en la representacié del qual es presenti la
reclamacié o queixa de qué es tracti i en tot cas quan hagi transcorregut un termini de 6
anys des de la producci6 dels fets sense que s’hagi presentat la reclamacio o queixa.

3. Quan no siguin admissibles a tramit les reclamacions o queixes, per alguna de les
causes indicades en aquest article, s’ha de posar de manifest a I'interessat en un informe
motivat, i donar-li un termini de deu dies habils per al-legar, si s’escau. Quan l'interessat
hagi contestat i es mantinguin les causes d’inadmissid, se li ha de comunicar la decisié
final adoptada.

4. Quan es tingui coneixement de la tramitacié simultania de reclamacions o queixes
i d’un procediment administratiu, arbitral o judicial sobre la mateixa matéria, s’ha d’abstenir
de tramitar la primera, i decretar I'arxivament de I'expedient, amb la comunicacié prévia a
l'interessat.

Article 11.  Tramitacio de les reclamacions.

1. Una vegada es procedeixi a I'obertura d’expedient per cada una de les
reclamacions o s’acordi 'acumulacié d’expedients, en el termini de deu dies habils, s’ha
d’'informar l'interessat que la seva tramitacié s’entén sense perjudici de les accions que
I'assisteixen per fer valer els seus drets i dels terminis i vies per al seu exercici, aixi com
que no paralitza la resoluci6 i tramitacié dels corresponents procediments i que la seva
terminacié en l'informe final del servei de reclamacions no té caracter vinculant ni la
consideraci6 d’acte administratiu recurrible.

Dins d’aquest termini, igualment, s’ha de remetre a I'entitat contra la qual es dirigeixi
una copia de les reclamacions i dels documents aportats, perqué en el termini de quinze
dies habils presenti al servei de reclamacions les al-legacions i documentacié que
consideri convenient, sense perjudici que es pugui obtenir directament de les entitats
reclamades la informacié necessaria per a un coneixement adequat de la reclamacié
presentada. Els serveis de reclamacions han de remetre copia de les anteriors al-legacions
i documentacié al reclamant. El trasllat d’aquesta informacid, aixd no obstant, el poden
executar directament les entitats reclamades, si aixi ho determinen els serveis de
reclamacions corresponents.

El reclamant es pot pronunciar sobre les al-legacions de I'entitat en el termini de
quinze dies habils.

Tots els requeriments que es formulin a I'entitat s’han de complir en el termini de
quinze dies habils, transcorreguts els quals sense contestacié es consideren incomplerts
als efectes de continuar la tramitacio de I'expedient.

2. El reclamant i I'entitat reclamada poden accedir a les actuacions incorporades a
'expedient.

3. En el cas en qué es plantegi en la reclamacié controversia entre les al-legacions
formulades pel reclamant i I'entitat, correspon a aquesta ultima fonamentar les seves
al-legacions d’acord amb la informaci6 de qué disposi.

4. Transcorregut el termini sense que I'entitat reclamada hagi formulat contestacio, o
transcorregut el termini que estableix 'apartat u perqué els interessats mostrin la seva
possible disconformitat, s’ha d’emetre I'informe que déna per acabat I'expedient.

5. Els serveis de reclamacions poden entrar a coneéixer, d’ofici, sobre conductes que
hagin resultat acreditades en I'expedient encara que no hagin estat I'objecte de la
reclamacié, prévia peticié d’al-legacions a I'entitat.
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Article 12. Terminacié dels expedients de reclamacions.

1. Lexpedient ha de concloure amb un informe en el termini maxim de quatre mesos,
a comptar de la data de presentacio de la reclamacié en el servei de reclamacions
competent. Si aixd no és possible, s’han de fer constar expressament en I'informe final les
causes que ho han impedit.

2. Lafalta d’emissio6 de I'informe en aquest termini no implica I'acceptacié del motiu
de les reclamacions. Transcorregut aquest termini sense que s’hagi emeés informe final,
s’ha de comunicar a I'interessat aquesta circumstancia, sense perjudici de I'obligaci6é de
concloure I'expedient dirigint-se en tot cas per escrit al reclamant expressant el seu criteri
mitjangant I'informe corresponent.

3. Lexpedient ha de concloure amb un informe, que ha de ser motivat, i ha de
contenir unes conclusions clares en qué es faci constar si d’alldo actuat es despréen
trencament de normes de transparéncia i proteccié i si I'entitat s’ha ajustat o no a les
bones practiques i usos financers. En tot cas, I'informe final s’ha de pronunciar sobre
totes les questions que plantegin les reclamacions.

4. Linforme ha de ser notificat als interessats i a I'entitat reclamada en el termini de
deu dies habils a comptar de la seva data d’emissio.

5. En linforme final no existeix obligacié d’aplicar criteris manifestats en informes
evacuats amb anterioritat en resolucié de reclamacions per motius similars, si bé ha de
motivar el canvi de criteri.

6. L’informe final del servei de reclamacions no té caracter vinculant i no té la
consideracio d’acte administratiu recurrible.

7. Els serveis de reclamacions han de conservar tota la informacié relativa als
expedients tramitats durant un periode minim de 6 anys.

Article 13.  Tramitacio de les queixes.

1. Llevat del que preveu aquest article, la tramitacié de les queixes esta subjecta al
que estableixen els articles 11 12.

2. El termini establert en el primer paragraf de I'article 11.1 és de cinc dies habils i
els previstos en el segon, tercer i quart paragraf d’aquest mateix article sén de deu dies
habils.

3. Als efectes d’aquest article, 'expedient ha de concloure amb un informe en el
termini maxim de tres mesos, des de la data de presentacio de les queixes al servei de
reclamacions competent.

No obstant I'anterior, si la queixa té per objecte la demora o incompliment d’una
decisio del departament o servei d’atencio al client o, si s’escau, del defensor del client o
particip de I'entitat contra la qual es reclami I'expedient ha de concloure amb un informe
en un termini maxim d’un mes i mig.

4. L’informe al qual fa referéncia l'article 12.4 ha de ser notificat als interessats i a
I'entitat reclamada en el termini de cinc dies habils a comptar de la seva data d’emissié.

Article 14. Actuacions complementaries.

1. Si I'informe emeés en I'expedient de reclamacié és desfavorable a I'entitat
reclamada, aquesta ha de comunicar expressament, en el termini d'un mes des de la
notificacié de l'informe, I'acceptacié o no dels pressupostos i criteris que s’hi manifesten,
aixi com aportar la justificacié documental d’haver rectificat la seva situacio amb el
reclamant, si s’escau. En el suposit d’'incompliment d’aquest deure s’entén que I'entitat no
ha acceptat el que imposa l'informe.

Una vegada rebuda aquesta comunicacié o transcorregut el termini esmentat, s’ha de
procedir a arxivar les reclamacions. L'arxivament decretat s’entén sense perjudici de les
responsabilitats administratives o d’un altre ordre en qué hagi pogut incorrer I'entitat.

Si la rectificacié es produeix en qualsevol moment anterior a I'emissié de I'informe
final i és a satisfaccié del reclamant, també s’ha de justificar documentalment, llevat que
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existeixi desistiment exprés de l'interessat. En aquests casos s’ha de procedir a arxivar la
reclamacié sense cap més tramit, sense perjudici del que estableix I'article 18.

A més, en cas d’assentiment, sense perjudici de les responsabilitats disciplinaries o
d’un altre ordre que corresponguin, el servei de reclamacions pot formular a I'entitat les
indicacions que consideri pertinents.

2. Side les actuacions practicades aixi es dedueix, s’han de remetre als serveis de
supervisid corresponents aquells expedients en qué s’apreciin indicis d'incompliment o
trencament greus o reiterats de normes de transparéncia i proteccié de la clientela.

3. Elservei de reclamacions ha d’informar el centre directiu del Ministeri d’Economia
i Competitivitat competent en la matéria, sempre que aquest el requereixi i, almenys
semestralment, sobre la marxa del corresponent servei, incloent informacié sobre les
reclamacions i queixes rebudes i expedients tramitats, aixi com sobre les consultes
ateses.

Article 15. Desistiment.

Els interessats poden desistir de les reclamacions en qualsevol moment. El
desistiment doéna lloc a la finalitzacié immediata del procediment pel que fa a la relacié
amb l'interessat, sense perjudici de la possibilitat que el servei de reclamacions competent
acordi la seva prossecucié perqué entén que existeix un interés general en les questions
plantejades.

A més, en cas de desistiment dels interessats, sense perjudici de les responsabilitats
disciplinaries o d’un altre ordre que corresponguin, el servei de reclamacions pot formular
a I'entitat les indicacions que consideri pertinents.

Article 16. Consultes.

1. Qualsevol consulta es pot presentar indistintament davant qualsevol dels serveis
de reclamacions, amb independéncia del seu contingut, del Banc d’Espanya, de la
Comissié Nacional de Mercat de Valors o de la Direcciéo General d’Assegurances i Fons
de Pensions, o en les seves delegacions.

En aquests casos, una vegada presentada s’ha de remetre al servei de reclamacions
competent per a la seva tramitacio.

2. La presentacié de consultes en qualsevol dels llocs previstos en I'apartat 1 es pot
efectuar pels mitjans seguents:

a) En suport paper.

b) Per mitjans electronics, a través dels registres electronics habilitats a aquest
efecte en el Banc d’Espanya, la Comissio Nacional del Mercat de Valors i en la Direccio
General d’'Assegurances i Fons de Pensions, en els termes que preveu la normativa
aplicable.

3. Si es presenten per mitja de representant, s’ha d’acreditar la representacié per
qualsevol mitja admeés en dret.
4. En les consultes s’ha de fer constar:

a) Nom i cognoms o rad social i numero d’identificacié de la persona o entitat a qué
es refereixi la qliestio plantejada, aixi com el domicili als efectes de notificacions.

b) Els antecedents i les circumstancies concurrents.

c) Els dubtes que li susciti la normativa aplicable.

d) Les altres dades i elements que puguin contribuir a la formacié d’opinio per part
del servei de reclamacions competent.

e) Ellloc, data i signatura de les parts.

5. En cap cas les consultes no es poden referir a una operacié concreta amb una
entitat determinada, sense perjudici de poder plantejar-se la reclamacié oportuna. Tampoc
no es poden referir a les condicions materials de les operacions sempre que s’ajustin a
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les normes de transparéncia i proteccié de la clientela, ni als contractes d’asseguranca
per grans riscos.

6. Si la sol'licitud no reuneix els requisits assenyalats en els apartats 3 i 4 s’ha de
requerir 'interessat perque, en un termini de deu dies habils, solucioni la falta o acompanyi
les dades, elements i documents necessaris, amb indicacié que, si no ho fa aixi, el seu
escrit sera arxivat sense cap més tramit.

7. El servei de reclamacions competent ha d’arxivar 'expedient, amb notificacié a
linteressat, de les consultes que no compleixin els requisits establerts en els apartats 3 i
4 i no siguin solucionades amb el requeriment previ a I'efecte, aixi com les que no siguin
admissibles de conformitat amb el que estableix I'apartat 5.

8. La presentacio d’'una consulta no ha d’interrompre els terminis establerts en
I'ordenament per a I'exercici dels drets ni suspendre la tramitacié dels procediments. S’ha
d’informar d’aquesta circumstancia l'interessat una vegada rebuda la consulta pel servei
de reclamacions.

Article 17. Contestacio de les consultes.

1. El servei de reclamacions competent ha de contestar a la questié plantejada, i
precisar en les seves conclusions els drets del sol-licitant en matéria de transparéncia i
proteccio a la clientela, aixi com sobre les vies legals existents per al seu exercici.

2. El termini maxim de contestacié és d’'un mes des de la data de presentacio de la
consulta en el servei de reclamacions competent. La falta de contestacio en aquest termini
no implica I'acceptacio dels criteris expressats pels usuaris de serveis financers en la
consulta.

3. La contestacio a la consulta té caracter informatiu, i no té efectes vinculants en
relacié amb persones, activitats o suposits que preveu la consulta.

Article 18. Conductes sancionables.

Si la tramitacié dels expedients de reclamacions o queixes revela dades que puguin
constituir indicis de conductes sancionables, en particular, quan es dedueixi el trencament
greu o reiterat de normes de transparéencia o proteccié a la clientela, o es detectin indicis
de conductes delictives, o d’infraccions tributaries, de consum o competéncia, o d’'una
altra naturalesa, el servei de reclamacions ha de posar els fets en coneixement del
departament o organisme competent en la matéria als efectes oportuns.

Disposicio addicional primera. Servei de reclamacions de la Direcci6 General
d’Assegurances i Fons de Pensions.

1. El servei de reclamacions de la Direccié General d’Assegurances i Fons de
Pensions com a organ administratiu depen organicament del Director General
d’Assegurances a través de la Subdireccié General d’Assegurances i Politica Legislativa,
que actua en I'exercici de les seves funcions d’acord amb els principis que preveu l'article
30.1 de la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de mesures de reforma del sistema financer.

El titular del servei de reclamacions de la Direccié General d’Assegurances i Fons de
Pensions ha de ser nomenat atenent a criteris de competéncia professional i experiencia
en la proteccio dels drets dels usuaris de serveis financers referides a I'ambit assegurador
i dels plans i fons de pensions.

2. Correspon al servei de reclamacions de la Direccid6 General d’Assegurances i
Fons de Pensions en I'exercici de la competéncia de proteccié administrativa en I'ambit
de les assegurances privades, les funcions segients:

a) Atendre les consultes, queixes i reclamacions que preveu la Llei de reforma del
sistema financer Llei 44/2002, de 22 de novembre.

b) Lassisténcia en la supervisioé sobre conductes de mercat de les entitats subjectes
a supervisio de la Direccié General d’Assegurances i Fons de Pensions.
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c) El foment d'iniciatives en matéria d’educacio financera i I'elaboracié d’estudis en
matéries relacionades amb la proteccioé dels assegurats, la transparéncia i les millors
practiques al mercat.

d) Les altres funcions de protecci6 als assegurats, beneficiaris, tercers perjudicats i
particips en plans de pensions que se li encomanin.

3. El Director General d’Assegurances i Fons de Pensions, en el marc del que
disposa l'article 21 de la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de reégim juridic de les
administracions publiques i del procediment administratiu comu, pot dictar les instruccions
necessaries per a I'organitzacio i el funcionament del servei de reclamacions de la mateixa
Direccié General d’Assegurances i Fons de Pensions.

Disposicié addicional segona. Remissio d’al-legacions en les reclamacions davant el
servei de reclamacions de la Direccié General d’Assegurances i Fons de Pensions.

En les reclamacions tramitades davant el servei de reclamacions de la Direccio
General d’Assegurances i Fons de Pensions, el trasllat de la informacié al reclamant
previst en el paragraf segon de l'article 11.1 I'han d’executar directament les entitats
reclamades.

Disposicié derogatoria Unica. Derogacié normativa.

Queden derogades totes les normes del mateix rang o inferior que s’oposin al que
disposa aquesta Ordre ministerial.

Disposicio final primera. Regim supletori.

En el que no preveu expressament aquesta Ordre i les normes que la despleguin, és
aplicable a les actuacions dels serveis de reclamacions la Llei 30/1992, de 26 de
novembre, de régim juridic de les administracions publiques i del procediment administratiu
comu.

Disposicio final segona. Facultats de desplegament.

S’habilita el Banc d’Espanya i la Comissié Nacional del Mercat de Valors per dictar les
normes necessaries, en I'ambit de les seves competéncies, per al desplegament i
execucio d’aquesta Ordre.

Disposici6 final tercera. Entrada en vigor.

Aquesta Ordre entra en vigor al cap de sis mesos de la seva publicacié en el «Butlleti
Oficial de I'Estaty.

Madrid, 16 de novembre de 2012.—El ministre d’Economia i Competitivitat, Luis de
Guindos Jurado.
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