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RESOLUCION DE RECLAMACIONES

QUIEN GESTIONA LA TRAMITACION Y RESOLUCION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

ACCESIA FINANCE, S.L. (en adelante El Intermediario) pone al servicio de sus usuarios/clientes un Departamento de
Gestion de Reclamaciones para la presentacién y resolucién de quejas y reclamaciones en relacion a los servicios de
Intermediario de Créditos Inmobiliarios que presta.

El Intermediario, garantiza que el personal encargado de dicho Departamento cuenta con conocimientos y
experiencia suficientes para las funciones propias de la gestion de quejas y reclamaciones.

El Intermediario garantiza la autonomia e independencia del citado Departamento, respecto a los departamentos
operativos y comerciales de la empresa, ya que depende jerarquicamente de la Direccidn General y es
independiente del departamento comercial. Es por tanto dicho érgano (Direccion General) el encargado del
nombramiento del responsable del Departamento de Gestion de Reclamaciones.

El Intermediario a través de su Departamento de Gestion de Reclamaciones elaborara una estadistica de forma
mensual, trimestral y anual, que pondré a disposicién del Banco de Espaiia. En estas estadisticas se informara del
ndmero de quejas y reclamaciones recibidas, se especificard el nimero de quejas y reclamaciones resueltas, y se
indicara cuantas de estas quejas han sido resueltas de forma favorable para el cliente/usuario reclamante.

QUIEN PUEDE PRESENTAR QUEJAS Y/O RECLAMACIONES

Pueden presentar reclamaciones todos los usuarios/clientes de los servicios del intermediario de crédito
inmobiliario ACCESIA FINANCE, S.L.

COMO PUEDE PRESENTARSE LA QUEJA Y/O RECLAMACION

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas mediante escrito ante el Departamento de Gestion de
Reclamaciones, en las oficinas sitas en calle Vilumara n°7 bajos A, 08901, I'Hospitalet de Llobregat, Barcelona, asi
como en la direccién de correo electronico reclamaciones@accesia.finance
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PROCEDIMIENTO

El procedimiento se iniciara mediante la presentacion por el usuario/cliente de un escrito en el que se hara constar:

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

Motivo de la queja o reclamacion, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se solicita un
pronunciamiento.

Departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja o reclamacion y peticidn
concreta que quiere que asuma El Intermediario.

4. Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o reclamacién esta siendo
sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que obren en su poder en
que se fundamente su queja o reclamacion.

Lugar, fecha y firma.

ADMISION A TRAMITE

Recibida la queja o reclamacion, en el caso de que no hubiese sido resuelta a favor del cliente por el propio
departamento objeto de la queja o reclamacion, ésta sera remitida al Departamento de Gestién de
Reclamaciones.

Tan pronto como el Departamento de Gestion de Reclamaciones tenga conocimiento de la queja o reclamacion
acusara recibo por escrito a través del cauce empleado por el usuario/cliente para reclamar y dejara constancia
de la fecha de presentacién a efectos del cémputo del plazo de un (1) mes.

2. Sino se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen establecerse con
claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira al firmante para completar la documentacién
remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o
reclamacién.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior no se incluira
en el computo del plazo de un (1) mes previsto para la resolucién de toda reclamacion.
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3. Solo podra rechazarse la admisién a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos siguientes:

= Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion 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
sean competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente
de resolucién 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 gestionadas por ACCESIA FINANCE, S.L.

= Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas, presentadas por el
mismo cliente en relacion a los mismos hechos.

4. Cuando se entienda no admisible a trdmite la queja o reclamacion, por alguna de las causas indicadas, se pondra
de manifiesto al interesado mediante decision motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que
presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmisién, se
le comunicara la decision final adoptada.

5. El archivo de un expediente como consecuencia de la no aportacién en plazo de la documentacion requerida, ni
impedira la reapertura si el reclamante la aportara en un momento posterior.

TRAMITACION

El Departamento de Gestion de Reclamaciones podra recabar en el curso de la tramitacién de los expedientes, tanto
del reclamante como de los distintos departamentos de la empresa, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.

ALLANAMIENTO Y DESISTIMIENTO

1. Sialavista de la queja o reclamacion, El Intermediario. rectificase su situacién con el reclamante a satisfaccion
de éste, deberd comunicarlo por escrito al interesado, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado.
En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.

2. 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.
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FINALIZACION Y NOTIFICACION

1. El expediente debera finalizar en el plazo maximo de un (1) mes, a partir de la fecha en que la queja o
reclamacion fuera presentada en el Departamento de Gestion de Reclamaciones.

2. La decisién sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada
queja o reclamacién, fundandose en las clausulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la
clientela aplicables.

3. La decisién sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde su fecha, a través
del cauce empleado por el usuario/cliente para reclamar, siempre que éstos permitan la lectura, la impresién y
conservacion de los documentos, y en la misma se hara constar expresamente la facultad que asiste al
reclamante de acudir al Organismo correspondiente, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento.

4. La resolucién que pone fin al procedimiento de reclamacion sera vinculante sélo para El Intermediario y no para
el solicitante.

5. Transcurrido el plazo previsto sin que el Departamento de Gestidn de Reclamaciones haya comunicado su
decisidn o en el caso de disconformidad del reclamante con la resolucién porque ésta no le haya sido favorable,
y en el plazo maximo de un (1) afio a contar desde la presentacién de la queja ante ACCESIA FINANCE, S.L,, el
reclamante podra formular su queja o reclamacién ante Banco de Espafia
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