BBVA

INFORMACION CLAUSULA
CHAN

Que obxecto ten o Real decreto-lei 1/2017?

O Real decreto-lei 1/2017, do 20 de xaneiro, de medidas urxentes de proteccion de consumidores en materia

de clausulas chan, publicado no dia 21 de xaneiro de 2017, ten como obxecto o establecemento de medidas

que faciliten a devolucién das cantidades satisfeitas polo consumidor s entidades de crédito en aplicacién de
determinadas clausulas chan contidas en contratos de préstamo ou crédito garantidos con hipoteca inmobiliaria.

Aqueles clientes que tefian as clausulas de chan a que se refire o Real decreto-lei incluidas nos seus contratos
poden acollerse a el.

Como realizar a solicitude
Poden dirixirse ao Servizo de Atencion ao Cliente (Departamento Clausula Chan):
* Por carta
Apartado de Correos 1598 28080 Madrid
* Por correo electrénico
Enderezo electrénico: servicioatencioncliente@grupobbva.com
*  Por web
bbva.es

En “Informacién clausulas chan’, no apartado Atencién ao cliente accesible a través da ligazén na parte
inferior central da paxina de inicio.
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Como se tramita a solicitude

Unha vez recibida a reclamacién, o Servizo de Atencién ao Cliente enviaréd ao cliente un xustificante de recepcion
para os efectos de computo de prazos.

O Servizo de Atencion ao Cliente analizaréa a peticion do cliente atendendo ao Real decreto-lei.

Se a peticién non é procedente, comunicaranse as razéns en que se motiva a decisién do Servizo de Atencién ao
Cliente, en cuxo caso se dara por concluida a reclamacion.

Se a peticién é procedente, o Servizo de Atencion ao Cliente efectuara un célculo da cantidade que se debera
devolver e remitira ao cliente unha comunicacién coa analise dese calculo.

O prazo maximo para chegar a un acordo é de 3 meses contados desde a presentacién da reclamacién.
O cliente debera manifestar se esta de acordo co calculo.

Unha vez acordada a cantidade para devolver, poderase concertar a adopcién dunha medida compensatoria
distinta da devolucion en efectivo. O cliente terd un prazo de 15 dias para manifestar a stia conformidade.

As devolucions que, se for o caso, se puidesen acordar, poden xerar obrigas tributarias e seran comunicadas a
Axencia Estatal da Administracion Tributaria.

As partes non poderan exercitar entre si ningunha accién xudicial ou extraxudicial, incluidas reclamacions ante

o Servizo de Reclamacions do Banco de Espafia en relacion co obxecto da reclamacion durante o tempo en que
esta se instrua. O cliente podera adoptar as medidas que estimar oportunas unha vez que a entidade rexeite
expresamente a sua solicitude ou asi que finalice o prazo de tres meses sen ningunha comunicacioén por parte da
entidade. Se a solicitude é anterior a 21 de febreiro de 2017, o referido prazo de tres meses comeza a contar sé
desde esta ultima data.

Normativa, ordenada por materias, que regula a transparencia das
operacions bancarias e a proteccion a clientela

Servizo de atencion ao cliente:

« Leid44/2002,do 22 de novembro, de medidas de reforma do sistema financeiro, modificada pola Lei 2/2011,
do 4 de marzo, de economyia sostible.

«  Orde ECC/2502/2012, do 16 de novembro, pola que se regula o procedemento de presentacion de
reclamacioéns ante os servizos de reclamacions do Banco de Espafia, a Comision Nacional do Mercado de
Valores e a Direccién Xeral de Seguros e Pensiéns.

* Real decreto-lei 1/2017, de 20 de xaneiro, de medidas urxentes de proteccién de consumidores en materia de
clausulas de chan.

Transparencia das operacidns e proteccion da clientela, e outra normativa de proteccién ao consumidor:

«  Orde EHA/2899/2011, do 28 de outubro do Ministerio de Economia e Facenda (BOE do 29 de outubro), de
transparencia e proteccion do cliente de servizos bancarios.

«  Lei22/2007 do 11 de xullo, sobre comercializacién a distancia de servizos financeiros destinados aos
consumidores.

» Real decreto lexislativo 1/2007, do 16 de novembro, polo que se aproba o texto refundido da Lei xeral para a
defensa dos consumidores e usuarios e outras leis complementarias.
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Préstamos hipotecarios:

Lei 2/1994, do 30 de marzo, sobre subrogacién e modificacion de préstamos hipotecarios.

Orde EHA/2899/2011, do 28 de outubro do Ministerio de Economia e Facenda (BOE do 29 de outubro), de
transparencia e proteccion do cliente de servizos bancarios.

Real decreto lei 2/2003, do 25 de abril, de medidas de reforma econdémica.
Lei 36/2003, do 11 de novembro, de medidas de reforma econdmica.

Real decreto lei 6/2012, do 9 de marzo, de medidas urxentes de proteccién de debedores hipotecarios sen
recursos.

Lei 1/2013, do 14 de maio, de medidas para reforzar a proteccién dos debedores hipotecarios,
reestruturacion de débeda e alugueiro social.

Condicidéns xerais da contratacion:

Lei 7/1998, do 13 de abril, sobre condiciéns xerais da contratacion.

Orde EHA/1718/2010 do 11 de xufio do Ministerio de Economia e Facenda (BOE do 29 de xufio), de
regulacion e control da publicidade dos servizos e produtos bancarios, desenvolvida pola Circular 6/2010
do 28 de setembro do Banco de Espafia (BOE do 11 de outubro), a entidades de crédito e entidades de
pagamento, sobre publicidade dos servizos e produtos bancarios. Orde EHA/1717/2010, do 11 de xufio do
Ministerio de Economia e Facenda (BOE do 29 de xufio), de regulacion e control da publicidade de servizos e
produtos de investimento.

Decreto 12372008, do 1 de xullo, do Departamento de Industria, Comercio e Turismo e do Departamento
de Cultura do Pais Vasco (BO Pais Vasco, do 16 de xullo), sobre os dereitos lingliisticos das persoas
consumidoras e usuarias.

Lei 22/2070, do 20 de xullo, do Parlamento de Catalufia (DOGC, do 23 de xullo), do Cédigo de consumo de
Catalufia.

Real decreto-lei 16/2011, do 14 de outubro (BOE do 15 de outubro), polo que se crea o Fondo de Garantia

de Depositos de Entidades de Crédito e Real decreto 628/2010 do 14 de maio do Ministerio de Economia e
Facenda (BOE do 3 de xufio), polo que se modifican o Real decreto 2606/1996, do 20 de decembro (BOE do
21 de decembro), sobre fondos de garantia de depdsitos en entidades de crédito e o Real decreto 948/2001,
do 3 de agosto (BOE do 4 de agosto), sobre sistemas de indemnizacion dos investidores.

Circular 5/2012, do 27 de xufio, do Banco de Espafia (BOE do 6 de xullo), a entidades de crédito e provedores
de servizos de pagamento, sobre transparencia dos servizos bancarios e responsabilidade na concesion de
préstamos.
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