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PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCION DE RECLAMACIONES

Dia a dia nos esforzamos por brindar a nuestros clientes un servicio comprometido y de
calidad. Si a pesar de nuestros esfuerzos usted no ha quedado satisfecho con nosotros y
desea presentar una queja o cursar una reclamacion, a continuacion, le indicamos como
proceder:

Quiénes pueden reclamar
Los intervinientes de cualquier contrato de intermediacién financiera suscrito con
Loanissimo SLU (en adelante Loanissimo).

Cémo reclamar
La reclamacién o queja se dirigira firmada a la direccién de reclamaciones de Loanissimo
por correo postal:

Loanissimo SLU, Av Balcon de Ponoch 12-33, 03520 Polop, (Alicante)
0 por correo electrénico a la direccion:
mail@bankinspain.com

conforme a lo previsto en la Ley 59/2003 de 19 de diciembre de Firma Electrénica, medios a
los que también puede dirigirse para cualquier aclaracién o consulta adicional relativa a las
mismas.

A través del teléfono de atencion al cliente: (+34) 961 04 38 38, podrdn efectuarse consultas
en relacion a quejas o reclamaciones ya interpuestas, pero no la interposicién de las
mismas, las cuales deberan ser siempre por escrito.

La reclamacién o queja debera realizarse por escrito y, en ella, deben consignar sus datos
personales, domicilio y los hechos que justifican su pretension.

Contenido minimo de la reclamacién:
Debera presentar su reclamacion acompafada de la totalidad de la documentacion que
acredite las alegaciones realizadas en su interés.

Debera necesariamente acompafar su documento nacional de identidad o apoderamiento
especifico para tal gestion.

En caso de que se haya efectuado una reclamacion sin adjuntar e identificar la totalidad de
la documentacion necesaria para su contestacion, Loanissimo se reserva el derecho de
archivar el expediente abierto por falta de documentacion un mes después de la
interposicion de la reclamacién sin que el cliente haya aportado los documentos
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complementarios solicitados por Loanissimo y que pudieran resultar necesarios para
resolver sobre la reclamacién formulada.

El archivo de un expediente como consecuencia de la no aportacion en plazo de la
documentacién requerida, no impedira su reapertura si el reclamante la aportara en un
momento posterior.

Cémo resolvemos su reclamacion

Ante sus reclamaciones y quejas Loanissimo acusara recibo y las analizara con el personal
competente para su analisis y resolucion. Loanissimo resolvera su reclamacién o queja en el
plazo de un mes.

A efectos del cbmputo de dicho plazo, el inicio de éste sera el momento en que se presente
la queja o reclamacion, con independencia de que el cbmputo se pueda interrumpir sino se
hubiera presentado correctamente; en este Ultimo caso, el codmputo del plazo iniciado en su
momento se reanudara. La resolucién sera vinculante para el intermediario.

Loanissimo, trasladara al reclamante la resolucion de la queja o reclamacién por la misma
via en que ésta se haya interpuesto, ya sea correo postal o bien correo electrénico.

Desestimada su reclamacion o queja o transcurrido el plazo maximo de resolucién, podra
formular su queja, en el plazo maximo de 1 afio desde la fecha de interposicion de la
reclamacion (no desde la resolucién de la misma), ante la entidad de resolucién de litigios de
consumo en el sector financiero, a la que hace referencia la disposicién adicional primera de
la Ley 7/2017 de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol
la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013.
Hasta la entrada en vigor de la Ley prevista en la disposicion adicional primera de la Ley
7/2017 de 2 de noviembre, sera el servicio de reclamaciones del Banco de Espafia, regulado
en el articulo 30 de la Ley 44/2002 de 22 de noviembre de Medidas de Reforma del Sistema
Financiero.

Servicio de reclamaciones del Banco de Espaia
C/ Alcala, 48, 28014 Madrid Teléfono: 91-338.65.30 Web: www.bde.es

Compromiso de estadistica

Loanissimo se compromete a elaborar una estadistica periddica, la cual estara a disposicidon
del 6rgano supervisor (Banco de Espafia), sobre los casos presentados, resueltosy la
decision final adoptada, quedando copia en los archivos de la entidad todas las quejas o
reclamaciones interpuestas asi como la resolucién de las mismas.

Proteccién de Datos
Loanissimo garantiza la proteccion y confidencialidad de los datos personales que nos
proporcionen de acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento General de Proteccion de Datos
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de Caracter Personal (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de
2016 (en adelante, RGPD) y en la Ley Organica 3/2018, de Proteccion de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales. Le informamos que sus datos de caracter personal tienen
como finalidad gestionar las comunicaciones y relaciones empresariales.

En cumplimiento de lo establecido en el RGPD, usted podra ejercer sus derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion/supresién, oposicién, limitacion o portabilidad en los términos
establecidos en la direccion Avenida Balcén de Ponoig 12-33, 03520, Polop, Alicante,
adjuntando copia de su DNI
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MEDIOS INTERNOS PARA LA RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Loanissimo SLU dispone de un Area Responsable de Quejas y Reclamaciones, donde los
representantes designados actuaran de manera honesta, imparcial, transparente y
profesional, respetando los derechos y los intereses de los clientes.

Dentro de la estructura de la empresa, se encuentra el departamento de resolucién de
quejas y reclamaciones, compuesto por un trabajador asalariado, siendo imprescindible que
éste ostente el certificado de formacién de 50 horas lectivas acreditativo de la realizacién de
un curso de formacion y de la superacién de un examen, siendo el itinerario formativo el de
“comercializacidén o contratacidén de préstamos inmobiliarios”.

El departamento de resolucion de quejas y reclamaciones, depende directamente del
Administrador Unico de la sociedad Loanissimo siendo éste también el encargado de
designar a la persona responsable del departamento de resolucién de quejas 'y
reclamaciones.

Nuestros clientes, pueden hacer uso de los canales que tenemos habilitados para efectuar,
todas aquellas dudas, quejas o reclamaciones. Las reclamaciones o quejas planteadas, seran
resueltas antes de un mes desde que se planteen, teniendo esta resolucion caracter
vinculante para el intermediario de crédito inmobiliario.

En este sentido, los medios con los que Loanissimo cuenta para resolver sus quejas o
reclamaciones son:

1. Buzén correo postal.

Loanissimo SLU dispone de una oficina abierta al publico en horario de 9h a 16.30h -
lunes a viernes donde cualquiera de sus clientes puede, mediante envio postal, dirigir
Su queja o reclamacion.

2. Buzdn de correo electrénico.

Ponemos a disposicidén de nuestros clientes el buzdn de correo electrénico
mail@bankinspain.com donde pueden dirigir durante las 24h los 365 dias del afio
cualesquiera sugerencia, queja o reclamacion.
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FORMULARIO DE RECLAMACION / QUEJA

Datos identificativos del reclamante o de quien formula la queja
En los supuestos en que se actue por representacion, el reclamante representado deberd firmar este impreso o en su
defecto aportar documentacion que acredite la representacion y el poder correspondiente.

Apellidos:
Nombre:
DNI/NIE/Pasaporte Nacionalidad:
: Razon Social
t Domicilio:
— Municipio: Codigo Postal:
_ Provincia: Pais:
i Teléfono: Correo Electrénico

Breve resumen de su reclamacién/queja

Loanissimo SLU - B!
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Antecedentes

(Detalle los hechos que han dado lugar a su reclamacion o queja, aportando toda la documentacidon que obre en su
poder justificativa de los mismos)

Documentacién aportada
(Indique los documentos que adjunta)

El reclamante hace constar que las cuestiones planteadas en la reclamacién o queja no han sido objeto de litigio
o impugnacion ante los Tribunales de Justicia, ni se encuentran pendientes de resolucién por parte de un érgano
administrativo, arbitral o judicial.

Le comunicamos que los datos contenidos en su escrito van a ser almacenados en un fichero automatizado, al
objeto de gestionar su tramitacion. Para ejercitar los derechos de acceso, rectificacién, cancelacién y oposicion a
que haya lugar sobre dichos datos, podra usted dirigirse a Loanissimo.

En: Fecha:

Firma reclamante o quien formula queja: Firma Representante:
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