LEGISLACION CONSOLIDADA

Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el

procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios

de reclamaciones del Banco de Espafa, la Comision Nacional del

Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones.

Ministerio de Economia y Competitividad
«BOE» num. 281, de 22 de noviembre de 2012
Referencia: BOE-A-2012-14363

TEXTO CONSOLIDADO
Ultima modificacion: sin modificaciones

El articulo 31 y la disposicion final undécima de la Ley 2/2011, de 4 de marzo, de
Economia Sostenible han venido a modificar el régimen espanol de atenciéon de las
reclamaciones en el sector financiero, con la finalidad expresa de proteger los derechos de
los clientes en cada uno de los tres ambitos de actividad financiera: banca, valores y
seguros.

Conforme a la redaccion del articulo 30 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de
Medidas de Reforma del Sistema Financiero, se han concebido los servicios de
reclamaciones del Banco de Espana, la Comisiéon Nacional del Mercado de Valores y la
Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones como los érganos mas adecuados
para ejercer un labor de atencion y solucion de las quejas, reclamaciones y consultas que
pueden interponer los clientes financieros. Su actuacion habra de ajustarse a los principios
de independencia, transparencia, contradiccion, eficacia, legalidad, libertad y representacion.

La presente norma habra de mejorar la eficacia del funcionamiento de los servicios de
reclamaciones y, con ellos, fomentar la aplicacion efectiva de la normativa de proteccién del
usuario de servicios financieros y las buenas practicas en el sector financiero, al tiempo que
se aumenta el nivel de seguridad juridica en las relaciones entre entidades y clientes.

La orden regula los extremos fundamentales del procedimiento de tramitacién de las
quejas, reclamaciones y consultas ante los tres servicios de reclamaciones en cumplimiento
del mandato previsto en el articulo 30.3 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas
de Reforma del Sistema Financiero.

En su virtud, con la aprobacién previa del Ministro de Hacienda y Administraciones
Publicas, y de acuerdo con el Consejo de Estado, dispongo:

Articulo 1. Objeto.

Esta orden ministerial tiene por objeto establecer el procedimiento aplicable a la
presentacion de consultas, quejas y reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del
Banco de Espana, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones, en adelante servicios de reclamaciones, conforme a lo
previsto en el articulo 30.3 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma
del Sistema Financiero.
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Articulo 2. Definiciones.

1. A los efectos previstos en esta orden, tendran la consideracion de quejas las
presentadas por los usuarios de servicios financieros por las demoras, desatenciones o
cualquier otro tipo de actuacion deficiente que se observe en el funcionamiento de las
entidades financieras contra las que se formula la queja.

2. Tendran la consideracion de reclamaciones las presentadas por los usuarios de
servicios financieros que pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de
su interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de las entidades
financieras reclamadas que supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses
o derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por las entidades reclamadas, de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos
financieros.

3. Tendran la consideracion de 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, o sobre los cauces
legales para el ejercicio de tales derechos.

4. Tendran la consideracion de buenas practicas aquellas que, sin venir impuestas por la
normativa contractual o de supervisién ni constituir un uso financiero, son razonablemente
exigibles para la gestion responsable, diligente y respetuosa con la clientela de los negocios
financieros.

5. Se consideran normas de transparencia y proteccion de la clientela aquellas que
contienen preceptos especificos referidos a las entidades supervisadas sefaladas
anteriormente y, que con la finalidad de proteger los legitimos intereses de los clientes,
establecen un conjunto de obligaciones especificas aplicables a las relaciones contractuales
entre unos y otros, exigen la comunicacion de las condiciones basicas de las operaciones y
regulan determinados aspectos de su publicidad, normas de actuacion e informacion.

Articulo 3. Legitimacion para formular quejas o reclamaciones y consultas por los usuarios
de servicios financieros.

1. Podran presentar quejas o reclamaciones y formular consultas, personalmente o
mediante representacion, todas las personas fisicas o juridicas, espafolas o extranjeras, que
estén debidamente identificadas, en su condicion de usuarios de los servicios financieros
prestados por cualquiera de las entidades supervisadas por el Banco de Espafa, la
Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direcciéon General de Seguros y Fondos de
Pensiones, y siempre que se refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, o
se trate de una consulta sobre sus derechos en materia de transparencia y proteccién de la
clientela y cauces legales existentes para su ejercicio.

2. Estan legitimados para presentar quejas o reclamaciones y formular consultas en su
condiciéon de usuarios de servicios financieros las personas o entidades que actien en
defensa de los intereses particulares de sus clientes, participes o inversores, los tomadores
de seguros, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o derechohabientes de
cualquiera de ellos, asi como los participes y beneficiarios de planes de pensiones.

3. Igualmente, podran presentar quejas o reclamaciones y formular consultas las
asociaciones y organizaciones representativas de legitimos intereses colectivos de los
usuarios de servicios financieros, siempre que tales intereses resulten afectados y aquéllas
estén legalmente habilitadas para su defensa y proteccibn y reunan los requisitos
establecidos en el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y otras leyes complementarias, o, en su caso, en la legislacion autondémica en
materia de defensa de los consumidores.

4. También estaran legitimadas para formular consultas las oficinas y servicios de
informacion y atencion al cliente a que se refiere el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16
de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

5. Cuando las quejas o reclamaciones impliquen tratamiento o comunicacién de datos
personales de los usuarios, se requerira que conste la conformidad expresa de éstos.
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Articulo 4. Competencia de los servicios de reclamaciones.

1. Cualquier reclamacion o queja podra ser presentada indistintamente ante cualquiera
de los tres servicios de reclamaciones, con independencia de su contenido. En caso de que
el servicio de reclamaciones que recibe la reclamacién o queja no resulte competente para
su tramitacion, se encargara de remitirla inmediatamente al servicio de reclamaciones
competente.

2. Cuando una queja, reclamacién o consulta corresponda, por razén de su contenido, al
ambito de competencia de dos 0 mas servicios de reclamaciones, el expediente se tramitara
por el servicio de reclamaciones que corresponda en atencién a la naturaleza juridica de la
entidad reclamada. En estos casos, el servicio de reclamaciones al que corresponda tramitar
el expediente solicitara informe a los otros servicios de reclamaciones sobre los asuntos que
correspondan a sus ambitos de competencias, integrando tales informes en el informe final
que se dicte.

Asimismo, los servicios de reclamaciones podran alcanzar acuerdos entre si para
articular la asistencia que pudieran recabarse en el ejercicio de sus competencias, con el fin
de armonizar y mejorar las practicas en el ejercicio de sus funciones.

Articulo 5. Presentacién de quejas o reclamaciones.

1. La presentacion de quejas o reclamaciones se podra efectuar por los siguientes
medios:

a) En soporte papel.

b) Por medios electrénicos, a través de los registros electrénicos habilitados a tal efecto
en el Banco de Espafna, la Comision Nacional del Mercado de Valores y en la Direccién
General de Seguros y Fondos de Pensiones, en los términos previstos en la normativa
aplicable.

2. La presentacion de quejas o reclamaciones se podra efectuar conforme al formulario
que a tal efecto desarrollaran los servicios de reclamaciones y que contendra, como minimo,
la informacion establecida en el articulo 6.

Las entidades financieras pondran a disposicion de los usuarios de servicios financieros
dicho formulario, tanto a solicitud de los mismos, como de oficio, en el momento de tramitar
la reclamacién o queja que estos hubieran planteado ante el departamento o servicio de
atencioén al cliente o, en su caso, al defensor del cliente o participe de la entidad contra la
que se reclame.

3. De todas las reclamaciones o quejas presentadas, sea cual fuere la forma y lugar de
presentacion, se dejara constancia formal en el correspondiente servicio de reclamaciones
que las reciba, con independencia de los servicios a los que la reclamacion o queja se
refiera.

4. La interposicion de las reclamaciones o quejas formuladas al amparo de esta orden no
paralizara la resolucién y tramitacion de los correspondientes procedimientos. No obstante,
se suspenderan o interrumpiran los plazos establecidos para el ejercicio de acciones o
derechos que, de conformidad con la normativa reguladora, puedan ejercitar quienes figuren
en ellos como interesados.

Asimismo, la utilizacion por los usuarios de servicios financieros de los servicios de
reclamaciones para atender sus quejas o reclamaciones se entiende sin perjuicio de la
utilizacion de otros sistemas de proteccién previstos en la legislacion vigente, en especial, en
la normativa arbitral y de consumo.

Articulo 6. Contenido de la reclamacién o queja.
1. Las reclamaciones o quejas deberan contener:

a) Los datos identificativos del reclamante, nombre y apellidos, o denominacién social en
el caso de personas juridicas, domicilio a efectos de notificaciones y numero de identificacion
de las personas fisicas o entidades, o, en su caso, datos del registro publico de la entidad de
que se trate. Si se presenta por medio de representante, se acreditara la representacion por
cualquier medio admitido en derecho.
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b) La identificacién de la entidad reclamada, asi como de la oficina o sucursal a que se
refiere en su caso la reclamacion o queja.

c) El motivo de la reclamacion o queja que se presente en relacion con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, haciendo constar expresamente que aquella no se
encuentra pendiente de resolucién o litigio ante érganos administrativos, arbitrales o
jurisdiccionales. En ningun caso, podran alegarse hechos distintos de los aducidos en la
reclamacion o queja previa ante el departamento o servicio de atencién al cliente o, en su
caso, defensor del cliente o participe de la entidad contra la que se reclame, con excepcion
de los hechos relacionados que se hubieran producido con posterioridad a su sustanciacion.

d) Acreditar que ha transcurrido el plazo de dos meses desde la fecha de presentacion
de la reclamacion o queja ante el departamento o servicio de atencién al cliente o, en su
caso, defensor del cliente o participe sin que haya sido resuelta, o que ha sido denegada la
admision o desestimada, total o parcialmente, su peticion.

e) Lugar, fecha y firma.

2. Junto a las reclamaciones o quejas se debera acompafar cuanta documentacién
resulte imprescindible para resolver las cuestiones planteadas con motivo de la reclamacion
0 queja, sin perjuicio de que el servicio de reclamaciones recabe de la entidad reclamada la
documentacion que deba obrar en su poder en relacién con aquéllas.

3. Las reclamaciones o quejas que se presenten por medios electrénicos en los registros
electronicos a que se refiere el articulo 5, deberan cumplir los requisitos establecidos en la
normativa vigente relativa al acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos.

Articulo 7. Reclamacién o queja previa ante el departamento o servicio de atencién al
cliente o, en su caso, al defensor del cliente o participe.

1. Para la admisiéon y tramitaciéon de reclamaciones o quejas ante el servicio de
reclamaciones correspondiente sera imprescindible acreditar haberlas formulado
previamente al departamento o servicio de atencion al cliente o, en su caso, al defensor del
cliente o participe de la entidad contra la que se reclame.

2. Denegada la admisién de las reclamaciones o quejas, o desestimada total o
parcialmente su peticion, o transcurrido el plazo de dos meses desde la fecha de su
presentacion en el servicio de atencién al cliente o, en su caso, defensor del cliente o
participe de la entidad contra la que se reclame, sin que haya sido resuelta, el interesado
podra presentar su reclamacién o queja indistintamente ante cualquiera de los servicios de
reclamaciones, con independencia de su contenido, en los términos establecidos en el
articulo anterior.

3. Recibidas las reclamaciones o quejas por el servicio de reclamaciones al que
corresponda su conocimiento por razén de la materia, verificara la concurrencia de las
circunstancias previstas en los apartados anteriores, y si se cumplen los requisitos
necesarios, se procedera a la apertura de un expediente por cada reclamacion o queja, en el
que se incluiran todas las actuaciones relacionadas con esta; en caso contrario, se requerira
al reclamante para completar la informacion en el plazo de diez dias habiles a contar desde
la fecha en que el reclamante reciba la notificacion, especificandose de forma clara cual es la
informacion que falta para completar la reclamacién o queja, con apercibimiento de que, si
no la completase, se le tendra por desistido.

4. No sera preciso para la admisién y tramitacion de reclamaciones o quejas ante el
servicio de reclamaciones correspondiente acreditar haberlas formulado previamente al
departamento o servicio de atencién al cliente o, en su caso, al defensor del cliente o
participe, cuando tengan por objeto la demora o incumplimiento de una decisiéon del
departamento o servicio de atencion al cliente o, en su caso, del defensor del cliente o
participe de la entidad, en sentido favorable al cliente, que hubiera versado sobre el objeto
de la queja o reclamacion.

Articulo 8. Acumulacién de expedientes.

1. Podra acordarse la acumulacion de expedientes, para su tramitacion conjunta, en los
siguientes casos:
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a) Cuando se trate de reclamaciones o quejas presentadas por distintas personas, y se
refieran a la misma entidad financiera, que guarden una identidad sustancial o una intima
conexion en los hechos o problemas puestos de manifiesto.

b) Cuando se trate de reclamaciones o0 quejas formuladas por una misma persona
referidas a cuestiones que guarden una identidad sustancial o una intima conexion, y que no
consistan en una mera reiteracion.

2. La acumulacion de expedientes no afectara a la mencion individualizada de las
reclamaciones o quejas en el resumen estadistico que ha de contener la memoria anual a
que se refiere el articulo 30.4 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de
Reforma del Sistema Financiero.

Articulo 9. Reclamaciones y quejas colectivas.

1. Podra presentarse una Unica reclamacion o queja conjunta por parte de distintos
reclamantes cuando éstos se vean afectados por conductas que tengan un contenido y
fundamento idéntico o sustancialmente similar, de la misma entidad.

2. La presentacion de reclamaciones o quejas colectivas se realizara a través de un
unico representante.

3. La reclamacion o queja colectiva debera contener todos los elementos establecidos en
el articulo 6.

4. Los servicios de reclamaciones deberan tramitar las reclamaciones o quejas colectivas
como un unico expediente y pronunciarse sobre éstas en una unica resolucion.

Articulo 10. Supuestos y procedimiento de inadmisién de reclamaciones o quejas.

1. Seran causas de inadmisién por falta de competencia por parte de los servicios de
reclamaciones o quejas:

a) Cuando se pretenda tramitar como reclamaciones o quejas reguladas en este
procedimiento recursos o acciones distintas cuyo conocimiento sea competencia de los
organos administrativos, arbitrales o judiciales, o aquéllos se encuentren pendientes de litigio
ante estos 6rganos.

b) Cuando en la reclamacion o queja se planteen controversias sobre determinados
hechos cuya prueba Unicamente pueda ser realizada en via judicial.

c) Cuando se planteen controversias sobre la cuantificaciéon econdmica de los dafios y
perjuicios que eventualmente haya podido ocasionar a los usuarios de los servicios
financieros la actuacion, incluso sancionable, de las entidades sometidas a supervision, o
sobre cualquier otra valoracion econdémica.

d) Cuando la reclamacién o queja se fundamente en una controversia cuya resolucion
requiera necesariamente la valoracion de expertos con conocimientos especializados en una
materia técnica ajena a la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o a las
buenas practicas y usos financieros.

2. Tampoco se admitiran las reclamaciones o quejas:

a) Cuando se advierta carencia de fundamento o inexistencia de pretension por omitirse
datos esenciales para la tramitacién, incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo
de las reclamaciones o quejas, o no se acredite que ha transcurrido el plazo de dos meses
desde la fecha de presentacién ante el departamento o servicio de atencion al cliente o, en
su caso, defensor del cliente o participe de la entidad contra la que se reclame sin que haya
sido resuelta la reclamacion o queja, o que ha sido denegada la admisién o desestimada,
total o parcialmente su peticion, salvo que tenga por objeto la demora o el incumplimiento de
una decisién del departamento o servicio de atencién al cliente o, en su caso, del defensor
del cliente o participe de la entidad, en sentido favorable al cliente, que hubiera versado
sobre el objeto de la queja o reclamacion

b) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de
las reclamaciones o quejas no se refieran a operaciones concretas o sean distintos de los
aducidos ante el departamento o servicio de atencion al cliente o, en su caso, defensor del
cliente o participe de la entidad contra la que se reclame.
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c) Cuando se articulen como reclamaciones o quejas, las consultas sobre derechos en
materia de transparencia y proteccion a la clientela, asi como sobre los cauces legales
existentes para su ejercicio, sin perjuicio de que se acuerde su tramitacién como tal consulta,
de lo que se informara al interesado.

d) Cuando se formulen reclamaciones o0 quejas que reiteren otras anteriores resueltas y
que tengan un contenido y fundamento idéntico o sustancialmente similar, respecto del
mismo sujeto y en méritos de idéntico objeto.

e) Cuando se presenten ante el servicio de reclamaciones de la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones, reclamaciones o quejas en relacion con contratos de
grandes riesgos, seguros colectivos o planes de pensiones que instrumenten compromisos
por pensiones de las empresas con sus trabajadores o beneficiarios, que no se refieran a la
condicién de usuario de servicios financieros de las entidades aseguradoras o de entidades
gestoras de fondos de pensiones.

f) Cuando haya transcurrido el plazo de prescripcidon de acciones o derechos que de
conformidad con lo previsto en los contratos o en la normativa reguladora que resulte de
aplicacién pueda ejercitar quien presente o aquel en cuya representacién se presente la
reclamacién o queja de que se trate y en todo caso cuando haya transcurrido un plazo de 6
afnos desde la produccién de los hechos sin que se haya presentado la reclamacién o queja.

3. Cuando no sean admisibles a tramite las reclamaciones o quejas, por alguna de las
causas indicadas en este articulo, se pondra de manifiesto al interesado en informe
motivado, dandole un plazo de diez dias habiles para alegar en su caso. Cuando el
interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmisién, se le comunicara
la decision final adoptada.

4. Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de reclamaciones o
quejas y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia,
debera abstenerse de tramitar la primera, y se decretara sin mas el archivo del expediente,
previa comunicacion al interesado.

Articulo 11. Tramitacioén de las reclamaciones.

1. Una vez se proceda a la apertura de expediente por cada una de las reclamaciones o
se acuerde la acumulacion de expedientes, en el plazo de diez dias habiles, se informara al
interesado de que su tramitacion se entiende sin perjuicio de las acciones que le asisten
para hacer valer sus derechos y de los plazos y cauces para su ejercicio, asi como que no
paralizara la resolucién y tramitacion de los correspondientes procedimientos y que su
terminacién en el informe final del servicio de reclamaciones no tiene caracter vinculante ni la
consideracion de acto administrativo recurrible.

Dentro de dicho plazo, igualmente, se remitird a la entidad contra la que se dirija una
copia de las reclamaciones y de los documentos aportados, para que en el plazo de quince
dias habiles presente al servicio de reclamaciones las alegaciones y documentacion que
tenga por conveniente, sin perjuicio de que se pueda recabar directamente de las entidades
reclamadas la informacién precisa para un adecuado conocimiento de la reclamacion
presentada. Los servicios de reclamaciones remitiran copia de las anteriores alegaciones y
documentacion al reclamante. El traslado de esta informacién podra, no obstante, ser
ejecutado directamente por las entidades reclamadas, si asi lo determinan los servicios de
reclamaciones correspondientes.

El reclamante podra pronunciarse sobre las alegaciones de la entidad en el plazo de
quince dias habiles.

Todos los requerimientos que se formulen a la entidad deberan ser cumplimentados en
el plazo de quince dias habiles, transcurridos los cuales sin contestacion se tendran por
incumplidos a los efectos de continuar la tramitacién del expediente.

2. El reclamante y la entidad reclamada podran acceder a las actuaciones incorporadas
al expediente.

3. En el caso en el que se plantee en la reclamacion controversia entre las alegaciones
formuladas por el reclamante y la entidad, correspondera a esta ultima fundamentar sus
alegaciones de acuerdo con la informacién de que disponga.
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4. Transcurrido el plazo sin que la entidad reclamada hubiera formulado contestacion, o
transcurrido el plazo establecido en el apartado uno para que los interesados muestren su
posible disconformidad, se emitira el informe que dara por terminado el expediente.

5. Los servicios de reclamaciones podran entrar a conocer, de oficio, sobre conductas
que hubieran resultado acreditadas en el expediente aunque no hubieran sido el objeto de la
reclamacion, previa peticion de alegaciones a la entidad

Articulo 12. Terminacion de los expedientes de reclamaciones.

1. El expediente debera concluir con un informe en el plazo maximo de cuatro meses, a
contar desde la fecha de presentacion de la reclamacion en el servicio de reclamaciones
competente. Si ello no fuese posible, deberan hacerse constar expresamente en el informe
final las causas que lo han impedido.

2. La falta de emision del informe en dicho plazo no implicara la aceptacion del motivo de
las reclamaciones. Transcurrido dicho plazo sin haberse emitido informe final, se comunicara
al interesado esta circunstancia, sin perjuicio de la obligacion de concluir el expediente
dirigiéndose en todo caso por escrito al reclamante expresando su criterio mediante el
informe correspondiente.

3. El expediente concluird con un informe, que sera motivado, y debera contener unas
conclusiones claras en las que se haga constar si de lo actuado se desprende
quebrantamiento de normas de transparencia y proteccion y si la entidad se ha ajustado o no
a las buenas practicas y usos financieros. En todo caso, el informe final debera pronunciarse
sobre todas las cuestiones que planteen las reclamaciones.

4. El informe sera notificado a los interesados y a la entidad reclamada en el plazo de
diez dias habiles a contar desde su fecha de emisién.

5. En el informe final no existe obligacién de aplicar criterios manifestados en informes
evacuados con anterioridad en resolucién de reclamaciones por motivos similares, si bien
debera motivar el cambio de criterio.

6. El informe final del servicio de reclamaciones no tiene caracter vinculante y no tendra
la consideracion de acto administrativo recurrible.

7. Los servicios de reclamaciones deberan conservar toda la informacién relativa a los
expedientes tramitados durante un periodo minimo de 6 afios.

Articulo 13. Tramitacion de las quejas.

1. Salvo lo previsto en este articulo, la tramitacion de las quejas estara sujeta, a lo
establecido en los articulos 11y 12.

2. El plazo establecido en el primer parrafo del articulo 11.1 sera de cinco dias habiles y
los previstos en el segundo, tercer y cuarto parrafo de ese mismo articulo seran de diez dias
habiles.

3. A los efectos de este articulo, el expediente debera concluir con un informe en el plazo
maximo de tres meses, desde la fecha de presentacion de las quejas al servicio de
reclamaciones competente.

No obstante lo anterior, si la queja tuviera por objeto la demora o incumplimiento de una
decisiéon del departamento o servicio de atencion al cliente o, en su caso, del defensor del
cliente o participe de la entidad contra la que se reclame el expediente debera concluir con
un informe en un plazo maximo de un mes y medio.

4. El informe al que hace referencia el articulo 12.4 sera notificado a los interesados y a
la entidad reclamada en el plazo de cinco dias habiles a contar desde su fecha de emisién.

Articulo 14. Actuaciones complementarias.

1. Si el informe emitido en el expediente de reclamacion fuera desfavorable a la entidad
reclamada, ésta debera comunicar expresamente, en el plazo de un mes desde la
notificacion del informe, la aceptacion o no de los presupuestos y criterios manifestados en el
mismo, asi como aportar la justificacion documental de haber rectificado su situacién con el
reclamante, en su caso. En el supuesto de incumplimiento de este deber se entendera que la
entidad no ha aceptado lo impuesto en el informe.
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Una vez recibida esta comunicacién o transcurrido dicho plazo, se procedera al archivo
de las reclamaciones. El archivo decretado se entendera sin perjuicio de las
responsabilidades administrativas o de otro orden en que haya podido incurrir la entidad.

Si la rectificacién se produjese en cualquier momento anterior a la emisiéon del informe
final y fuera a satisfaccion del reclamante, debera también justificarse documentalmente,
salvo que existiese desistimiento expreso del interesado. En tales casos se procedera al
archivo de la reclamacion sin mas tramite, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 18.

Ademas, en caso de allanamiento, sin perjuicio de las responsabilidades disciplinarias o
de otro orden que correspondan, el servicio de reclamaciones podra formular a la entidad las
indicaciones que estime pertinentes.

2. Si de las actuaciones practicadas asi se dedujese, se remitiran a los servicios de
supervision correspondientes aquellos expedientes en los que se aprecien indicios de
incumplimiento o quebrantamiento graves o reiterados de normas de transparencia y
proteccion de la clientela.

3. El servicio de reclamaciones informara al centro directivo del Ministerio de Economia y
Competitividad competente en la materia, siempre que este le requiera y, al menos
semestralmente, sobre la marcha del correspondiente servicio, incluyendo informacion sobre
las reclamaciones y quejas recibidas y expedientes tramitados, asi como sobre las consultas
atendidas.

Articulo 15. Desistimiento.

Los interesados podran desistir de las reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién
con el interesado se refiere, sin perjuicio de la posibiidad de que el servicio de
reclamaciones competente acuerde su prosecucion por entender la existencia de un interés
general en las cuestiones planteadas.

Ademas, en caso de desistimiento de los interesados, sin perjuicio de las
responsabilidades disciplinarias o de otro orden que correspondan, el servicio de
reclamaciones podra formular a la entidad las indicaciones que estime pertinentes.

Articulo 16. Consultas.

1. Cualquier consulta podra ser presentada indistintamente ante cualquiera de los
servicios de reclamaciones, con independencia de su contenido, del Banco de Espania, de la
Comision Nacional de Mercado de Valores o de la Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones, o en sus delegaciones.

En estos casos, una vez presentada sera remitida al servicio de reclamaciones
competente para su tramitacion.

2. La presentacion de consultas en cualquiera de los lugares previstos en el apartado 1
se podra efectuar por los siguientes medios:

a) En soporte papel.

b) Por medios electronicos, a través de los registros electronicos habilitados a tal efecto
en el Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y en la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones, en los términos previstos en la normativa
aplicable.

3. Si se presentan por medio de representante, se acreditara la representacién por
cualquier medio admitido en derecho.
4. En las consultas se hara constar:

a) Nombre y apellidos o razon social y niumero de identificacion de la persona o entidad a
que se refiera la cuestidn planteada, asi como el domicilio a efectos de notificaciones.

b) Los antecedentes y las circunstancias concurrentes.

c) Las dudas que le suscite la normativa aplicable.

d) Los demas datos y elementos que puedan contribuir a la formacién de opinién por
parte del servicio de reclamaciones competente.

e) El lugar, fecha y firma de las partes.
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5. En ningun caso las consultas pueden referirse a una concreta operaciéon con una
entidad determinada, sin perjuicio de poder plantearse la oportuna reclamacién. Tampoco
podran referirse a las condiciones materiales de las operaciones siempre que se ajusten a
las normas de transparencia y proteccion de la clientela, ni a los contratos de seguro por
grandes riesgos.

6. Si la solicitud no reune los requisitos sefalados en los apartados 3 y 4 se requerira al
interesado para que, en un plazo de diez dias habiles, subsane la falta o acompane los
datos, elementos y documentos precisos, con indicacién de que, si asi no lo hiciera, su
escrito sera archivado sin mas tramites.

7. El servicio de reclamaciones competente archivara sin mas el expediente, con
notificacion al interesado, de las consultas que no cumplan los requisitos establecidos en los
apartados 3 y 4 y no sean subsanadas previo requerimiento al efecto, asi como aquellas que
no sean admisibles de conformidad con lo establecido en el apartado 5.

8. La presentacion de una consulta no interrumpira los plazos establecidos en el
ordenamiento para el ejercicio de los derechos ni suspendera la tramitacion de los
procedimientos. Se informara de dicha circunstancia al interesado una vez recibida la
consulta por el servicio de reclamaciones.

Articulo 17. Contestacion de las consultas.

1. El servicio de reclamaciones competente contestara a la cuestion planteada,
precisando en sus conclusiones los derechos del solicitante en materia de transparencia y
proteccion a la clientela, asi como sobre los cauces legales existentes para su ejercicio.

2. El plazo maximo de contestacion sera de un mes desde la fecha de presentacién de la
consulta en el servicio de reclamaciones competente. La falta de contestacién en dicho plazo
no implicard la aceptacién de los criterios expresados por los usuarios de servicios
financieros en la consulta.

3. La contestacién a la consulta tendra caracter informativo, y no tendra efectos
vinculantes en relacion a personas, actividades o supuestos contemplados en la consulta.

Articulo 18. Conductas sancionables.

Si la tramitacion de los expedientes de reclamaciones o quejas revela datos que puedan
constituir indicios de conductas sancionables, en particular, cuando se dedujese el
quebrantamiento grave o reiterado de normas de transparencia o proteccion a la clientela, o
se detecten indicios de conductas delictivas, o de infracciones tributarias, de consumo o
competencia, o de otra naturaleza, el servicio de reclamaciones pondra los hechos en
conocimiento del departamento u organismo competente en la materia a los efectos
oportunos.

Disposicidon adicional primera. Servicio de reclamaciones de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

1. El servicio de reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones como o6rgano administrativo depende organicamente del Director General de
Seguros a través de la Subdireccion General de Seguros y Politica Legislativa, actuando en
el ejercicio de sus funciones de acuerdo con los principios previstos en el articulo 30.1 de la
Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero.

El titular del servicio de reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones sera nombrado atendiendo a criterios de competencia profesional y experiencia
en la proteccidon de los derechos de los usuarios de servicios financieros referidas al ambito
asegurador y de los planes y fondos de pensiones.

2. Corresponde al servicio de reclamaciones de la Direccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones en el ejercicio de la competencia de proteccién administrativa en el
ambito de los seguros privados, las siguientes funciones:

a) Atender las consultas, quejas y reclamaciones previstas en la Ley de Reforma del
Sistema Financiero Ley 44/2002, de 22 de noviembre.

b) La asistencia en la supervision sobre conductas de mercado de las entidades sujetas
a supervision de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.
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c) El fomento de iniciativas en materia de educacién financiera y la elaboracion de
estudios en materias relacionadas con la proteccion de los asegurados, la transparencia y
las mejores practicas en el mercado.

d) Las demas funciones de proteccidon a los asegurados, beneficiarios, terceros
perjudicados y participes en planes de pensiones que se le encomienden.

3. El Director General de Seguros y Fondos de Pensiones, en el marco de lo dispuesto
en el articulo 21 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, podra dictar las
instrucciones necesarias para la organizacion y funcionamiento del servicio de
reclamaciones de la propia Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Disposicion adicional segunda. Remision de alegaciones en las reclamaciones ante el
servicio de reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

En las reclamaciones tramitadas ante el servicio de reclamaciones de la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones, el traslado de la informacion al reclamante
previsto en el parrafo segundo del articulo 11.1 serd ejecutado directamente por las
entidades reclamadas.

Disposicion derogatoria Gnica. Derogacién normativa.

Quedan derogadas cuantas normas de igual o inferior rango se opongan a lo dispuesto
en la presente orden ministerial.
Disposicion final primera. Régimen supletorio.

En lo no previsto expresamente en esta orden y en las normas que la desarrollen, sera
de aplicacion a las actuaciones de los servicios de reclamaciones la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

Disposicidn final segunda. Facultades de desarrollo.

Se habilita al Banco de Espafna y a la Comisién Nacional del Mercado de Valores para
dictar las normas precisas, en el ambito de sus competencias, para el desarrollo y ejecucion
de esta Orden.

Disposicién final tercera. Entrada en vigor.

La presente Orden entrara en vigor a los seis meses de su publicacion en el «Boletin
Oficial del Estado».

Madrid, 16 de noviembre de 2012.—El Ministro de Economia y Competitividad, Luis de
Guindos Jurado.

Este texto consolidado no tiene valor juridico.
Mas informacion en info@boe.es
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