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Reclamaciones y Servicio de Atencion al Cliente de
"Solaris SE, Sucursal en Espana”

"Solaris SE, Sucursal en Espafia” pone a su disposicién el Servicio de Atencion al Cliente para
atender y resolver reclamaciones. En este enlace se incluye su reglamento: "Reglamento del
Servicio de Atencién al Cliente".

Las reclamaciones deberan dirigirse en primer lugar al Servicio de Atencion al Cliente a través de
cualquiera de los siguientes canales de comunicacion:

1. Direccion de correo electrénico: reclamaciones@solarisgroup.com

2. Direccion postal: Paseo de Recoletos 5. 28004 Madrid

El Servicio de Atencidn al Cliente tramitara las reclamaciones en los siguientes plazos maximos:

e Quince dias habiles si la reclamacion esta relacionada con servicios de pago.

e Un messilareclamacion esta relacionada con cualquier otro tema distinto a servicios de pago,
cuando el reclamante tenga la condicion de consumidor de acuerdo conlaLey 7/2017,de 2
de noviembre?.

e Dos mesesen el caso en que el reclamante no tenga la condicién de consumidor de acuerdo
conlaley 7/2017, de 2 de noviembrel, y la queja o reclamacion no esté relacionada con
servicios de pago.

Si el reclamante no esta conforme con la respuesta recibida por parte del Servicio de Atencion al
Cliente, o la reclamacién no es atendida en los plazos méaximos establecidos, se podra acudir al
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia (mas informacion en este enlace).

Se relaciona a continuacién la normativa sobre transparencia y proteccion del cliente:

e |ey7//1998,de 13 de abril, sobre condiciones generales de la contratacidn.

1ley 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, relativa a la resolucién
alternativa de litigios en materia de consumo.
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e |ev44/72002,de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero, modificada
porlaley 2/2011, de 4 de marzo, de economia sostenible.

e OrdenECO/734/2004 de 11 de marzo, sobre Departamentos y Servicios de atencion al
cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

o | ey22/2007,de 11 dejulio, sobre comercializacion a distancia de servicios financieros
destinados a los consumidores.

e RealDecreto 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.

e Directiva 2008/48/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de abril, relativa a los
contratos de crédito al consumo y por la que se deroga la Directiva 87/102/CEE del Consejo.

e OrdenEHA/1718/2010, de 11 dejunio, de regulacion y control de la publicidad de los
servicios y productos bancarios.

e |ey?2/2011,de 4 de marzo, de Economia Sostenible.
e |ey16/2011,de 24 dejunio, de contratos de Crédito al Consumo.

e RealDecreto-ley 16/2011, de 14 de octubre (B.O.E. del 15 de octubre), por el que se crea el
Fondo de Garantia de Depdsitos de Entidades de Crédito.

e OrdenEHA/2899/2011, de 28 de octubre del Ministerio de Economia y Hacienda, de
transparencia y proteccion del cliente de servicios bancarios.

e Reglamento (UE) 260/2012, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 14 de marzo, por el
que se establecen requisitos técnicos y empresariales para las transferencias y los adeudos
domiciliados en euros, y se modifica el Reglamento (CE) 924/2009.

e Circular5/2012. de 27 de junio, del Banco de Espafia, a entidades de crédito y proveedores
de servicios de pago, sobre transparencia de los servicios bancarios y responsabilidad en la
concesidn de préstamos.

e OrdenECC/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 Espanfia, la
Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Pensiones.

e Reglamento (UE) 524/2013, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayode 2013
sobre resolucion de litigios en linea en materia de consumo y por el que se modifica el
Reglamento (CE) no 2006/2004 vy la Directiva 2009/22/CE.

e | ey3/2014,de 27 de marzo, por la que se modifica el texto refundido de la Ley General para
la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

e OrdenECC/2316/2015, de 4 de noviembre, relativa a las obligaciones de informacion y
clasificacién de productos financieros.

e Directiva (UE) 2015/2366 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de noviembre de
2015, sobre servicios de pago en el mercado interior y por la que se modifican las Directivas
2002/65/CE, 2009/110/CEy 2013/36/UE y el Reglamento (UE) n21093/2010 y se deroga
la Directiva 2007/64/CE.
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e |ey//2017,porlaqgue seincorpora al ordenamiento juridico espafol la Directiva
2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativaala
resolucién alternativa de litigios en materia de consumo.

e RealDecreto-ley 19/2017, de 24 de noviembre, de cuentas de pago basica, traslado de
cuentas de pago y comparabilidad de comisiones.

o RealDecreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas
urgentes en materia financiera.

o OrdenkECE/228/2019,de 28 de febrero, sobre cuentas de pago basicas, procedimiento de
traslado de cuentas de pago y requisitos de los sitios web de comparacion.

e RealDecreto 164/2019, de 22 de marzo, por el que se establece un régimen gratuito de
cuentas de pago basicas en beneficio de personas en situacién de vulnerabilidad o con riesgo
de exclusion financiera.

e Circular2/2019, de 29 de marzo, del Banco de Espafa, sobre los requisitos del Documento
Informativo de las Comisiones y del Estado de Comisiones, y los sitios web de comparacién de
cuentas de pago, y que modifica la Circular 5/2012, de 27 de junio, a entidades de crédito y
proveedores de servicios de pago, sobre transparencia de los servicios bancarios y
responsabilidad en la concesion de préstamos.

e OrdenECE/482/2019,de 26 de abril, por la que se modifican la Orden EHA/1718/2010, de
11 dejunio, de regulacion y control de la publicidad de los servicios y productos bancarios, y la
Orden EHA/2899/2011, de 28 de octubre, de transparencia y proteccion del cliente de
servicios bancarios.

e OrdenECE/1263/2019, de 26 de diciembre sobre transparencia de las condiciones y
requisitos de informacidn aplicables a los servicios de pago y por la que se modifica la Orden
ECO/734/2004,de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente y
el defensor del cliente de las entidades financieras, y la Orden EHA/2899/2011, de 28 de
octubre, de transparencia y proteccion del cliente de servicios bancarios.

e Circular4/2020, de 26 de junio, del Banco de Espafia, sobre publicidad de los productos y
servicios bancarios. (BOE de 15 de julio de 2020.

o |ev4/2027,de 25 de febrero, de proteccion a los consumidores y usuarios frente a
situaciones de vulnerabilidad social y econdmica.
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