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Per tal de reforgar la proteccio dels clients i amb I'objectiu d’harmonitzar els procediments dels quals
disposen les entitats bancaries per a la gestio de totes les queixes i reclamacions rebudes, mitjangant
el present comunicat s'estableixen les expectatives d'aquesta Autoritat sobre l'organitzacio d'un
Servei d'Atenci¢ al Client i els procediments per a la gestio de queixes i reclamacions, aixi com el detall
minim de la informacio que cal facilitar als reclamants i a I'AFA per part de les entitats bancaries.

Comunicat técnic ndm. 271/2024-EB
Servei d'Atenci¢ al Client. Tractament de queixes i reclamacions.

1.- Estructura per al tractament de queixes i reclamacions rebudes a les entitats bancaries.

Les entitats bancaries estan obligades a atendre i resoldre les queixes i les reclamacions que els
presentin els seus clients o possibles clients.

En aquest sentit, les entitats bancaries han de disposar d’'un Servei d’Atencio al Client que tingui per
objecte atendre i resoldre les queixes i les reclamacions que presentin els seus clients o possibles
clients.

Les entitats que formin part del mateix grup economic podran disposar d'un Servei d'Atencio al Client
unic per a tot el grup. A aquest efecte sera suficient una comunicacio a I'’AFA d’aquesta circumstancia.

Les entitats han d’'adoptar les mesures necessaries per separar el Servei d'Atenci¢ al Client dels
serveis comercials o operatius de I'organitzacio, de manera que es garanteixi que les decisions sobre
les reclamacions referents a I'ambit de la seva activitat es prenen de manera autonoma i, aixi mateix,
s'evitin conflictes d'interes. El personal del Servei d’Atenci6 al Client ha de disposar d'un coneixement
adequat de la normativa sobre transparencia i proteccio dels clients de serveis financers. El Servei
d'Atenci¢ al Client pot formar part de la funcié de compliment normatiu.

Les entitats han de garantir que el seu Servei d’Atencio al Client estigui dotat dels mitjans humans,
materials, tecnics i organitzatius adequats per al compliment de les seves funcions.

Els nomenaments del director del servei i el seu substitut, en cas d’absencia per qualsevol causa, han
de ser comunicats a I'AFA; s’ha d’adjuntar el curriculum vitae del director del servei i del substitut, i
indicar el telefon directe d’accés al servei i el correu electronic del servei. Qualsevol canvi d'aquestes
dades ha de ser comunicat d'immediat a I'AFA.

2.- Reglament de funcionament.

Cada entitat o grup ha d'aprovar un Reglament per a la Defensa del Client que reguli I'activitat del
Servei d'Atencio al Client.

El Reglament i les seves eventuals modificacions han de ser aprovats per I'0rgan de direcci¢ de
I'entitat.

Els restants departaments i serveis de I'entitat han de facilitar al Servei d’Atencio al Client tota aquella
informaci¢ i documentacio que els sigui sol'licitada en el marc de la resolucio de les reclamacions.

Aquest Reglament ha d’estar a disposicio del public a les oficines i ser accessible a I'esmentat apartat
de Reclamacions de la pagina web.

3.- Deures d'informacié a les oficines i a la web.
Les entitats bancaries han d’'informar de I'existéncia del Servei d’Atencid al Client, amb indicacio de les
seves adreces postal i electronica, i de I'obligacié de l'entitat d'atendre i resoldre les queixes i les

reclamacions presentades pels seus clients o possibles clients en el termini d'un mes des de la seva
presentacio al Servei d'Atencio al Client.
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Aquesta informacié ha de constar en la documentacié d'obertura del compte i a la pagina web de
I'entitat. En aquest sentit, I'entitat ha de proporcionar un accés directe al Servei d’Atencio al Client,
clarament visible a la pagina inicial de la seva web, a efectes que els seus clients o possibles clients
puguin presentar les queixes o les reclamacions que considerin.

Aquest accés ha de denominar-se “Reclamacions” i ha de poder admetre, no solament una descripcio
detallada de la reclamacio, sind també la incorporacio de documents, fotografies, videos o audios que
suportin la reclamacio.

Totes les oficines han de tenir a disposicio dels clients els formularis adients per presentar les
reclamacions i una bustia per dipositar les reclamacions en format paper.

4.- Forma, contingut, i lloc de presentacié de queixes i reclamacions.
Podran presentar-se reclamacions:

(i) a qualsevol oficina datencié al public, en format paper, i dipositar-les a les busties
esmentades,

(i) mitjangant la web de I'entitat a 'apartat de Reclamacions, i

(i) mitjangant correu postal a I'adrega del Servei d’Atencio al Client.

Per tant, les reclamacions es podran presentar en suport paper o per mitjans informatics, electronics
o telematics i hi ha de constar el segtent:
- nom, cognoms i domicili de l'interessat, o del seu representant, degudament acreditat;

- motiu de la queixa o reclamacio, i documentacio o proves que estimin adequades per fonamentar-
la;

- oficina, servei o departament on s’hagin produit els fets motiu de la queixa o reclamacio; i

- lloc, datai signatura.
5.- Admissié a tramit i terminis.

L'entitat ha d'acusar recepci6 de la queixa o reclamacidé i deixar constancia de la data, a efectes del
comput del termini d'un mes per a la seva resolucio.

Silaidentitat del reclamant no es trobés suficientment acreditada o si els fets no es poguessin establir
amb claredat, es requerira al signant per completar la documentacio en el termini de 10 dies naturals.

El termini esmergat pel reclamant en I'aportacio de les mancances esmentades no s'ha d'incloure en
el comput del termini d'un mes previst per a la resolucio.

Només pot rebutjar-se 'admissié a tramit de la queixa o reclamacié en els seglients casos:

- guan manguin dades essencials per a la tramitacio, que no es puguin esmenar;

- guan es pretengui tramitar com a queixa o reclamacid, recursos o accions diferents quin
coneixement sigui competencia d'organs administratius, arbitrals o judicials, o quan la queixa o
reclamacio es trobi pendent de resolucié o en litigi, o quan 'assumpte hagi estat ja resolt en altres
instancies;

- quanels fets, raons i sol-licitud en qué es concretin les questions objecte de la queixa o reclamacio
no es refereixin a operacions concretes; i/o

- quan reiterin queixes o reclamacions anteriorment resoltes, presentades pel mateix client i en
relacio amb els mateixos fets.
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La inadmissio a tramit pels motius anteriorment llistats s’ha de comunicar al reclamant mitjancant
decisio motivada amb referencia a I'opcioé de presentar al-legacions en un termini de 10 dies a comptar
des de la notificacio de la inadmissio.

Si, en base a la queixa o reclamacio, I'entitat rectifica la seva situacié amb el reclamant a satisfaccio
d’aquest, ha de justificar-ho documentalment, excepte que existeixi desistiment exprés del reclamant.
En ambdds casos, el Servei d'Atencio al Client ha de procedir a I'arxiu de la queixa o reclamacio sense
més tramit, i sense perjudici del qué disposa el segon paragraf de I'apartat 6 seglent.

Els reclamants poden desistir en qualsevol moment. El seu desistiment comporta I'arxiu de la queixa
o reclamacid, pero el Servei d’Atenci¢ al Client pot acordar-ne la continuacié en el marc de la seva
funcio de promoure el compliment de la normativa de transparéncia i proteccio de la clientela i de les
bones practiques bancaries.

Les decisions amb que finalitzin els procediments de tramitacid de queixes i reclamacions han de
mencionar expressament la facultat del reclamant per, en cas de disconformitat, acudir a 'AFA, quan
sigui procedent, d'acord amb els procediments que I'AFA estableix en I'apartat de Reclamacions de la
seva pagina web www.afa.ad.

6.- Seguiment intern de la gestié de queixes i reclamacions i registre.
Les entitats han d'analitzar de forma continuada les dades sobre la gestio de queixes i reclamacions
amb l'objectiu d'identificar i abordar els problemes recurrents o sistematics i els possibles riscos

juridics i operacionals.

Aixi mateix, han de mantenir un registre intern de les queixes i reclamacions rebudes, i de la informacio
sobre les mesures adoptades en relacio amb la resolucio de cada reclamacio.

7.- Informacié sol-licitada per 'AFA en el marc d'una queixa o reclamacié tramitada per aquesta
Autoritat.

El Servei d'Atencio al Client ha de donar contesta a tots els requeriments d'informacio i/o
documentacio que sol‘liciti 'AFA en el marc de les reclamacions que tramiti aquesta Autoritat i, al seu
torn, ha de requerir als diferents serveis i departaments del 'entitat la informacioé o documentacio que
escaigui, tot el qual ha de ser posat a disposicio de I'AFA en els terminis que hagi requerit en la seva
sollicitud d'informacio i/o documentacio.

També ha d'informar immediatament I'AFA de qualsevol transaccié o acord assolit per I'entitat amb
els clients que hagin presentat la seva reclamacio a I'AFA.

Aquest Comunicat tecnic entrara en vigor als tres mesos a comptar de la seva data d'emissio.

Andorra la Vella, 3 de maig del 2024
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http://www.afa.ad/

