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OBJETO

La Ley 44/2002, de 22 de noviembre, adopta en su capitulo V entre otras medidas, la obligacion
de las entidades financieras de atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes
puedan presentar. Asi, en desarrollo de la misma, la Orden ECO 734/2004, de 11 de marzo, sobre
los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades

financieras, desarrolla los aspectos vinculantes.

Igualmente, se ha de considerar lo establecido en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que
se incorpora al ordenamiento juridico espaiol la Directiva 2013/11/UE, de 21 de mayo de 2013,
relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo. Asi como el Real Decreto-
Ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas urgentes en materia

financiera.

Se toma asi mismo como referente la Guia sobre los criterios de organizacion y funcionamiento

de los servicios de atencion al cliente de las entidades supervisadas por el Banco de Espana.

En virtud de esta Ley y de su normativa de desarrollo, BANK OF AFRICA EUROPE, S.A. (en
adelante, la “Entidad”), dispone de un servicio de atencion al cliente (el “Servicio de Atencion
al Cliente” 0 "SAC"), que es independiente del resto de los servicios comerciales u operativos
de la entidad, con el fin de garantizar en todo momento la toma sus decisiones de forma
auténoma. Asimismo, los procedimientos previstos para la transmision de la informacion
requerida por este Servicio de Atencion al Cliente al resto de servicios de la Entidad responden a

los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

El presente reglamento de Servicio de Atencion al Cliente (el “Reglamento”) tiene por objeto
regular la actividad y el funcionamiento del Servicio de Atencién al Cliente, asi como el
procedimiento para tramitar y resolver las quejas y reclamaciones presentadas, directamente o
mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que
rednan la condicion de clientes o usuarios de servicios financieros (en adelante, el “Cliente” o
los “Clientes”) de la Entidad y que tales quejas o reclamaciones se refieran a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia

y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

En este sentido, 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 la Entidad, (en adelante, la “Queja” o las "Quejas”). Tendran
la consideracion de reclamaciones, las presentadas por los Usuarios de servicios financieros que
pongan de manifiesto, con la pretensidn de obtener la restitucion de su interés o derecho, hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de la Entidad que supongan para quien las formula

un perjuicio para sus intereses o derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por la
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Entidad, de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela o de las buenas practicas y

usos financieros (en adelante, la "Reclamacion” o las "Reclamaciones”).

El Consejo de Administracion de BANK OF AFRICA EUROPE sera el drgano competente para la
aprobacién, asi como las futuras modificaciones, del Reglamento de Servicio de Atencién al
Cliente. Una vez hubiera sido aprobado por el Consejo de Administracion, el Reglamento y sus

futuras modificaciones se someteran a verificacion por parte del Banco de Espaia.

Excepcionalmente, y cuando resulte conveniente para agilizar su tramite, se delegara en el Comité
de Direccién la facultad para modificar el reglamento e incorporar, en nombre del érgano de
administracion, las indicaciones que la autoridad competente pueda formular o las adaptaciones
a la normativa en vigor. De esta modificacién se dara cuenta al érgano de administracion en la
siguiente sesidn que se celebre, para su ratificacion en la préxima sesion del Consejo de

Administracion.
DESIGNACION DEL TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION DEL CLIENTE

La competencia para la designacion, renovacion o cese del titular del Servicio de Atencion al
Cliente es del Consejo de Administracion de la Entidad, a propuesta del Comité de Nombramientos
y Retribuciones. Dicha designacion se comunicara al Banco de Espafia y a su Departamento de
Conducta de Entidades.

El titular del Servicio de Atencion al Cliente sera una persona con reconocida honorabilidad
comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

Se entendera que:

i) Concurre honorabilidad comercial y experiencia adecuados en quienes hayan venido
observando una trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles y otras que regulan la
actividad econémica y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y

financieras, y

ii) Poseen conocimiento y experiencia adecuados quienes hayan desempeiiado funciones

relacionadas con la actividad financiera propia de la entidad.

El desempeio de las funciones del Servicio de Atencién al Cliente sera incompatible con el
ejercicio de cualquier otro cargo o profesion que pueda impedir o menoscabar el cumplimiento
de sus funciones o comprometer su imparcialidad o independencia, como son el desarrollo de
funciones comerciales u operativas. En caso de que el SAC se integre en un departamento que
desempena otras funciones, estas no podran estar relacionadas con la actividad comercial u
operativa de la entidad, de modo que quede garantizada su independencia, autonomia y se eviten

los conflictos de interés.
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En concreto, seran causas de incompatibilidad e inelegibilidad del titular del Servicio de Atencién

al Cliente son las siguientes:

Quienes hayan sido, en Espafia o en el extranjero, declarados en concurso de acreedores

sin haber sido rehabilitados.

Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer

cargos publicos o de administracion o direccion de entidades.

Quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda Publica,
insolvencia punible, de infidelidad en la custodia de documentos, de violacidn de secretos,
de blanqueo de capitales, de malversacion de caudales publicos, de revelacion de

secretos o contra la propiedad.

Los que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales en la entidad.

DURACION DEL NOMBRAMIENTO

La duracién del nombramiento sera de un plazo de 3 anos desde el momento de su designacion

por el Consejo de Administracion, siendo renovable dicho mandato por periodos sucesivos de 3

anos.

El titular del Servicio de Atencidn al Cliente cesara en el ejercicio de sus funciones por las

siguientes causas:

Existencia de alguna de las Causas de Incompatibilidad e Inelegibilidad.
Incapacidad sobrevenida.
Renuncia por escrito del titular.

Por cambio de funciones con consentimiento del interesado y no por simple decision de
la Entidad.

Por haber sido sancionado disciplinariamente de conformidad con la normativa laboral

vigente.
Despido por causa grave o justificada, o dimision.

El mantenimiento de una actitud perjudicial que afecte la honorabilidad y buena imagen
de la Entidad.

Revocacion hecha por el Consejo de Administracidn, que debera basarse en un acuerdo
motivado por causas graves y objetivas, para generar el cese, y que no puede estar
relacionado con el sentido de las resoluciones de las Quejas y Reclamaciones realizadas

en el ejercicio de las funciones del Servicio de Atencidn al Cliente.
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En caso de concurrir alguna de las circunstancias expuestas, en la misma reunién en que se
acuerde el cese del titular del Servicio de Atencidn al Cliente, el Consejo de Administracion de la

Entidad designard un nuevo titular.
PLAZOS

El plazo para la presentacion de Quejas o Reclamaciones sera de cinco afios a contar desde la

fecha en que el Cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o Reclamacién.

Toda Reclamacion recibida por el Servicio de Atencion al Cliente transcurrido el plazo establecido
en el parrafo anterior, asi como las referidas a materias que no sean de su competencia, seran

rechazadas.

Los plazos para resolver las quejas o reclamaciones por el Servicio de Atencién al Cliente seran

los siguientes en funcién de la tipologia de reclamacion, y de la condicion del reclamante:

e Aquellas Quejas o Reclamaciones interpuestas por consumidores 0 no consumidores, que
versen sobre materias que se enmarquen en el ambito de los servicios de pago! tendran
un plazo de resolucién de 15 dias habiles, a contar desde la fecha de recepcién de la
reclamacion. En situaciones excepcionales, si no puede ofrecerse una respuesta en el
plazo de 15 dias habiles por razones ajenas a la voluntad de la Entidad como proveedor
de servicios de pago, esta debera enviar una respuesta provisional, en la que se indique
claramente los motivos de retraso de la contestacion a la reclamacion y especifique el
plazo en el cual el usuario de servicios de pago recibira la respuesta definitiva en un

periodo que no exceda un mes.

e Aquellas Quejas o Reclamaciones interpuestas por consumidores que versen sobre
materias excluidas del ambito de los servicios de pago deberan resolverse en el plazo
mas breve posible y, en todo caso, en el plazo maximo de un mes a contar desde la fecha

de presentacion de la reclamacion.

e Aquellas Quejas o Reclamaciones interpuestas por no consumidores que versen sobre
materias excluidas del ambito de los de servicios de pago deberan resolverse en el plazo

maximo de dos meses a contar desde la fecha de presentacion de la reclamacion.
QUEJAS Y/O RECLAMACIONES

Tanto las Quejas (entendidas como las presentadas por los Usuarios por las demoras,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion deficiente), como las Reclamaciones
(entendidas como las presentadas por los Usuarios que pongan de manifiesto acciones u
omisiones de la Entidad que supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o

derechos), de acuerdo a las definiciones de ambas figuras en el apartado “Objeto” del presente

1 Real Decreto-Ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas urgentes en materia financiera
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documento, habran de tener por fundamento contratos, operaciones o servicios, de caracter

financiero de la Entidad, respecto de los cuales se hubiere dado un tratamiento que el cliente

considere contrario a los propios contratos, a la normativa de transparencia y proteccion de la

clientela o a los buenos usos y practicas bancarias.

Quedan, en todo caso, excluidos de la competencia del Servicio de Atencion al Cliente:

a)

b) Las

d)

e)

Las relaciones entre la Entidad y sus empleados, asi como las relaciones societarias, a
excepcion de aquellas relaciones entre la Entidad y los empleados que se refieran a

cuestiones de la operativa bancaria.

quejas o reclamaciones formuladas por quienes no tengan la consideracion de

clientes o usuarios.

Las cuestiones referentes a la discrecionalidad de la Entidad en cuanto a la realizacion de
determinados contratos, operacion o servicio, asi como aquellos pactos o condiciones en
gue asi se establezca a excepcién de las quejas que se produzcan por la demora o

negligencia en la toma de decisiones por parte de la Entidad.

Las Reclamaciones que se hallen sometidas a, o hayan sido resueltas mediante, decision
administrativa, judicial, arbitral, o informe del Departamento de Conducta de Entidades

del Banco de Espafia.

Las dirigidas a impedir, entorpecer o dilatar injustificadamente el ejercicio de cualquier

derecho de la Entidad frente al Cliente.

Las que puedan plantearse por Clientes que tengan la condicién de no residentes en
Espafia, salvo que se refieran a sus relaciones con oficinas situadas en Espafa y para
operaciones en este pais, asi como los contratos realizados al amparo de la Ley 22/2007,
de 11 de julio, sobre comercializacién a distancia de servicios financieros destinados a los

consumidores.

DEBERES DE INFORMACION

La Entidad pone a disposicion de los Clientes toda la informacién acerca de la existencia y

funciones del Servicio de Atencién al Cliente, asi como el contenido del presente Reglamento. A

tal fin, la Entidad pondra a disposicion de los Clientes, en todas las oficinas abiertas al publico,

asi como en la pagina web, la siguiente informacion:

La existencia del Servicio de Atencion al Cliente, con indicacion de su direccion postal y
electronica, con expresion precisa de la obligatoriedad de atender y resolver las Quejas
y Reclamaciones presentadas por los Clientes, en el plazo indicado en el apartado “Plazos”

del presente reglamento desde su presentacion ante cualquier instancia de la entidad.




BANK OF AFRICA ® EUROPE | REGLAMENTO S.A.C. CN2018NO2 v7

e La direccién postal y electrénica del Departamento de Conducta de Entidades de Banco
de Espafia y la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencién al Cliente, debiendo
para ello dirigir previamente la Reclamacion al Servicio de Atencién al Cliente, para poder

formular las Quejas ante dichas estancias.
e El presente Reglamento.

e Las referencias normativas de transparencia y proteccion del cliente de servicios

financieros.
TRAMITACION
1.- Forma, contenido y lugar de la presentacion de las Quejas y Reclamaciones

Las Quejas y/o Reclamaciones podran ser presentadas, personalmente o mediante
representacién, en soporte papel, o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que estos faciliten la lectura, impresion y conservacion de los
documentos, asi como por correo postal. A este respecto, la presentacion de quejas
y reclamaciones podra efectuarse en cualquiera de los establecimientos abiertos al
publico, aunque no sea la oficina del cliente, y con independencia de la oficina en que
se haya efectuado la operativa. Segln se reciban seran dadas de alta dejando
constancia de la fecha de presentacion de la queja o Reclamacion a efectos del

computo del plazo para la resolucion.

El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el que se

hara constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que
lo represente, debidamente acreditada; numero del documento nacional de
identidad para las personas fisicas y datos referidos a registro publico para las

juridicas.

b) Motivo de la queja o Reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones

sobre las que se solicita un pronunciamiento.

c) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los

hechos objeto de la queja o Reclamacion.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja
0 Reclamacidon estd siendo sustanciada a través de un procedimiento

administrativo, arbitral o judicial.

e) Lugar, fecha y firma.
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A estos efectos podra utilizarse el formulario adjunto en el Anexo II, o el documento

gue recoja los elementos anteriormente mencionados.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales

gue obren en su poder en que se fundamente su queja o Reclamacién.

La presentacion y tramitacion de las Quejas o Reclamaciones tendra caracter gratuito,

no pudiéndose exigir al cliente pago alguno por dicho concepto.

A los efectos del adecuado control de las reclamaciones recibidas, se contara con un
Registro centralizado, que permita unificar el tratamiento y seguimiento de las

mismas.
Admision a tramite.

De las Quejas y Reclamaciones recibidas se dara acuse de recibo por escrito, en papel
o en cualquier otro soporte duradero, dejando constancia de la fecha de
presentacion en la Entidad, bien ante el Servicio de Atencién al Cliente, en cualquier
oficina abierta al publico o en la direccidén de correo electronico habilitada a este fin,
a efectos del inicio del computo del plazo maximo establecido legalmente para dictar

un pronunciamiento, indicado en el apartado “Plazos” del presente reglamento.

Recibida la queja o Reclamacién por la instancia competente para su tramitacion, se

procedera a la apertura del expediente.

La queja o Reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda

exigirse su reiteracion ante distintos érganos de la entidad.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del Reclamante, o no
pudiese establecerse con claridad los hechos objeto de la Queja y/o Reclamacion, se
requerira al firmante para que, en el plazo de diez dias, complete la documentacion
remitida con el apercibimiento de que, si asi no lo hiciese, se archivara la Reclamacion
sin mas tramite. El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que

se refiere este parrafo no se incluird en el cdmputo del plazo previsto anteriormente.

Si la documentacion requerida fuese aportada fuera del plazo indicado, o el
reclamante subsanara la causa por la que su queja o reclamacion hubiera sido
inadmitida, y siempre que dicha causa sea subsanable, se procedera a la apertura de

un nuevo expediente.

Solo podra rechazarse la admisién a tramite de las Quejas y Reclamaciones en los

€asos siguientes:

10
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a)

b)

d)

e)

Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la Queja o

Reclamacion.

Cuando se pretendan tramitar como Queja o Reclamacion, recursos o acciones
distintos cuyos conocimientos sea competencia de los 6rganos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio

o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones
objeto de la Queja o Reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no
se ajusten a los requisitos establecidos en el apartado “Quejas y

Reclamaciones”.

Cuando se formulen Quejas o Reclamaciones que reiteren otras anteriores

resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacién con los mismos hechos.

Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de Quejas y

Reclamaciones que establezca el reglamento de funcionamiento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultdnea de una Queja o Reclamacion

y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, debera

abstenerse de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible la Queja o Reclamacion, por alguna de las causas

indicadas, se pondra de manifiesto para que presente sus alegaciones. En este caso, el

reclamante dispondra de diez dias naturales para presentar alegaciones de acuerdo a lo

establecido en la orden ECO/734/2004. Cuando el interesado hubiera contestado y se

mantengan las causas de inadmisidn, se le comunicara la decision final adoptada.

3.- Tramitacion.

Durante la tramitacion de los expedientes, el Servicio de Atencion al Cliente podra

recabar, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de la

Entidad, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba se considere

pertinentes para adoptar su decision.

El Servicio de Atencion al Cliente, pondra la maxima diligencia en la obtencion de toda

clase de datos acerca de la Queja o Reclamacién observando el siguiente esquema:

a)
b)

Estudio de la Queja o Reclamacion.

Acceso a todos los datos a los que hace mencion la Reclamacion.

11
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c¢) Obtencion de la informacidon que considere necesaria de las personas que han

intervenido en la operacion objeto de la Reclamacion.

d) Contrastar en lo posible dicha informacion con las contenidas en la Queja o
Reclamacion original, emitiendo un informe sobre las diferencias si procede, en
base a lo que debera tomar la decision objetiva que corresponda. Dicho informe
debera conservarlo para ser incluido en el informe anual para el Consejo de

Administracion.

e) Por ultimo, pondra en conocimiento del Cliente la conclusion obtenida.

4.- Todo el personal de los Servicios y Departamentos de la Entidad estara obligado a

colaborar con el Servicio de Atencion al Cliente, debiendo facilitar cuanta informacion
éste solicite en relacion con el ejercicio de sus funciones, con el fin de agilizar al

maximo la oportuna contestacién al reclamante. Allanamiento y desistimiento.

Si a la vista de la Queja o Reclamacion, la Entidad rectificase su situacion con el
reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo al Servicio de Atencion al
Cliente vy justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del
interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la Queja o Reclamacion sin mas
tramite.

Los interesados podran desistir de sus Quejas y 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.
Finalizacion y notificacion.

El Servicio de Atencién al Cliente dispondra del plazo establecido en el apartado
“Plazos” del presente reglamento, a contar desde la fecha de presentacion de la Queja

o Reclamacidn, para dictar un pronunciamiento.

La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
Queja y/o Reclamacion presentada, fundandose en las clausulas contractuales, las
normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como las buenas
practicas y usos financieros. En el caso de que la decision se aparte de los criterios
manifestados en expedientes anteriores similares, deberan aportarse las razones que
lo justifiquen. Asimismo, la resolucién con que finalicen los procedimientos de
tramitacion de Quejas y Reclamaciones mencionaran expresamente la facultad que
asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado del

pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones que corresponda.

La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar

desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electronicos o telematicos,

12
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siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos,
y cumplan los requisitos previstos en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora
de determinados aspectos de los servicios electronicos de confianza, segun haya
designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través

del mismo medio en que hubiera sido presentada la Queja o Reclamacion.

La resolucion dictada por el Servicio de Atencion al Cliente sera vinculante para la Entidad, pero

en ningun caso para el reclamante.

El reclamante podra acudir al Departamento de Conducta de Entidadesdel Banco de Espafia en
caso de que (i) el Servicio de Atencién al Cliente de la Entidad no resuelva su reclamacion y haya
transcurrido el plazo que corresponda segun el apartado “Plazos”; o (ii) en caso de que el Servicio
de Atencion al Cliente resuelva su reclamacion, pero el reclamante no este conforme con la
misma, no siendo necesario en dicho caso esperar el plazo correspondiente para presentar su

reclamacién ante el Departamento de Conducta de Entidades de Banco de Espafia.

Se advierte que, los consumidores podran presentar su reclamacion ante los servicios de
reclamaciones competentes, hasta un afio desde la interposicion de su reclamacion ante el

Servicio de Atencion al Cliente de la Entidad.
INFORME ANUAL

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Cliente presentara
al Consejo de Administracién de la Entidad un Informe explicativo del desarrollo de su funcion
relativo al ejercicio precedente, refiriéndose al resumen estadistico de las Quejas y
Reclamaciones; resumen de las decisiones dictadas, indicando si resultaron favorables o
desfavorables al reclamante; los criterios generales de las mismas; y las recomendaciones o

sugerencias derivadas de su experiencia.

Igualmente, al menos un Informe se integrara en la Memoria Anual, que sera sometido al

Consejo de Administracion.
REVISION INDEPENDIENTE POR PARTE DE AUDITORIA INTERNA

Con el objeto de garantizar los derechos recogidos en el presente Reglamento a Clientes y
Usuarios, las Unidades de Control de la Entidad evaluaran el buen funcionamiento y organizacién
del SAC: en concreto el adecuado registro, traslado y tramitacion de las Quejas y Reclamaciones,
asi como los mecanismos de comunicacion y control, la independencia y la organizaciéon y

procedimientos establecidos.

k%%
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ANEXO I

Servicio de Reclamaciones y Atencion al Cliente de BANK OF AFRICA EUROPE, S.A.

Las Quejas y Reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencion al Cliente de la

Entidad, en cualquier oficina abierta al publico de la Entidad, asi como en la siguiente direccion:

Servicio de Atencion al Cliente de BANK OF AFRICA EUROPE, S.A.
Calle Serrano 59 — 28006 Madrid;

O, por email al siguiente buzén:

atencion-al-cliente@bankofafrica-europe.com

Departamento de Conducta de Entidades de Banco de Espaiha

Las Quejas o Reclamaciones podran ser presentadas ante el Departamento de Conducta de

Entidades de Banco de Espaia, por cualquiera de las tres vias siguientes:
Presentacion electronica

La presentacion electronica de una Queja o Reclamacion debera realizarse a través de la sede
electronica de Banco de Espafia en el enlace “Presentar Reclamacion, Queja y Consulta”,

disponible en el apartado “Tramitacion”.
Presentacion presencial

La Queja o Reclamacion podra ser presentada en el Registro General del Banco de Espaiia en la

calle Alcala 48, de Madrid, o en cualquiera de sus sucursales.

Presentacion por correo

La Queja o Reclamacién podra ser presentada por correo en la siguiente direccion:
Departamento de Conducta de Entidades de Banco de Espafia

Banco de Espafia
C/ Alcala 48
28014 Madrid

ANEXO II
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FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS O RECLAMACIONES

Nombre y Apellidos de la persona que interpone la Queja y/o Reclamacion (en caso
de representacion, ésta debe acreditarse aportando la documentacion oportuna)

Nombre y Apellidos del interesado

Domicilio del interesado y en su caso de la persona que lo represente

Tipo de documento identificativo Numero de identificacion

Motivo de la queja o reclamacion (exponga claramente el motivo y el objeto que se
solicita)

Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacioén.
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éEsta teniendo la materia objeto de la queja o reclamacion a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial?

Relacion de documentos que se aportan (Es importante aportar todas las pruebas o
evidencias con que se cuenten, para facilitar la atencion de la Queja / Reclamacion)

Firma, lugar y fecha de presentacion
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