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CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular el Servicio de Atencidn al Cliente de Global
Payments MoneyToPay, EDE, S.L. y la tramitacion de las reclamaciones de los clientes que se
presenten ante dicho servicio.

Articulo 2. Definiciones

Salvo que expresamente se indique lo contrario o que de su contexto resulte manifiesta otra
interpretaciéon, los siguientes términos tendran en este Reglamento el significado que se
establece a continuacioén:

a) Clientes o usuarios: Las personas fisicas o juridicas, espanolas o extranjeras, que rednan
la condicién de usuario de los servicios de pago prestados por Global Payments
MoneyToPay, EDE, S.L.

Las referencias a los clientes contenidas en este Reglamento se entenderan también aplicables
a los usuarios no clientes.

b) Quejas o reclamaciones: Las presentadas por los usuarios que se refieran a sus intereses
y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de
transparencia, de las condiciones y requisitos de informacién aplicables a los servicios de
pago, de la proteccidn de la clientela y buenas practicas.

Tendran la consideracion de quejas las presentadas por los usuarios de servicios financieros por
las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacién deficiente que se observe en el
funcionamiento de las entidades financieras contra las que se formula la queja.

Tendran la consideracion de redamaciones las presentadas por los usuarios que pongan de
manifiesto, con la pretensiéon de obtener la restitucién de su interés o derecho, hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L. que
supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos y que deriven de
presuntos incumplimientos por Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L., de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas prdcticas y usos financieros. Las
referencias de este Reglamento a las reclamaciones se entenderan también comprensivas de las

quejas.
c) Servicio: El Servicio de Atencidn al Cliente
d) Consumidor: toda persona fisica que actue con fines ajenos a su actividad comercial,

empresarial, oficio o profesidn, asi como toda persona juridica y entidad sin personalidad
juridica que actle sin danimo de lucro en un ambito ajeno a una actividad comercial o
empresarial, salvo que la normativa aplicable a un determinado sector econémico limite la
presentaciéon de reclamaciones ante las entidades acreditadas a las que se refiere la ley
exclusivamente a las personas fisicas.
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Articulo 3. Aprobacidon del Reglamento

1. El presente Reglamento deberd ser aprobado por acuerdo del Consejo de
Administracién de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L.. Una vez aprobado por
el Consejo de Administracion de la entidad, serd sometido a la verificacion del
Banco de Espafia.

2. Las eventuales variaciones del titular (ceses y nuevas designaciones) del Servicio de
Atenciodn al Cliente seran aprobadas por acuerdo del Consejo de Administracion de
Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L.,, con sujecién a lo establecido en el
presente Reglamento.

3. Las modificaciones del presente Reglamento seran aprobadas por acuerdo del
Consejo de Administracion de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L.. Una vez
aprobado por el Consejo de Administraciéon de la entidad, serd sometido a la
verificacidn del Banco de Espaia.

Articulo 4. Plazo para presentacion de las reclamaciones
El plazo para la presentacidén de las reclamaciones, a contar desde la fecha en que el cliente

tuviera conocimiento de los hechos en que se basen, sera de cinco anos.

Articulo 5. Deber de colaboracidn
Todos los departamentos y servicios de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L. deberan

facilitar al Servicio de Atencion al Cliente cuantas informaciones éste solicite, en relacidn con el

ejercicio de sus funciones.

Articulo 6. Informacion a los clientes
Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L. pondrd a disposicidn de sus clientes, en todas y cada
una de sus oficinas abiertas al publico asi como en sus pdaginas web la informacidn siguiente:

a)

c)

La existencia del Servicio de Atencidn al Cliente, con indicacion de su direccién postal y
electrénica.

La obligacién por parte de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L., de atender y resolver
las quejas y reclamaciones presentadas por sus clientes, en el plazo de 15 dias habiles
desde su presentacidon en el Servicio de Atencion al Cliente o en cualquier oficina de Global
Payments MoneyToPay, EDE, S.L.,, asi como en la direccion de correo electrénico
habilitada para este fin.

Referencia al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaia, con especificacién de su
direccion postal y electrénica, y de la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencién
al Cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante ellos. Se informara a los
clientes que tengan la condicidn de Consumidor que disponen de un afio desde la
presentacién de la queja al Servicio de Atencion al Cliente, para poder acudir al Servicio
de Reclamaciones del Banco de Espafia.

El presente Reglamento.

Referencias a la normativa de transparencia y proteccién del cliente de servicios de pago.
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CAPITULO Il SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 7. Configuracion

1.

El Servicio de Atencion al Cliente es un érgano interno de Global Payments
MoneyToPay, EDE, S.L., separado de los servicios comerciales y operativos, a fin de
que resuelva de manera auténoma y evitandose los conflictos de interés, de
conformidad con el presente Reglamento, las reclamaciones de su competencia.

El titular del Servicio debera ser persona con honorabilidad comercial y profesional,
y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L. adoptard las medidas oportunas para
garantizar que los procedimientos previstos, para la transmisién de la informacion
en todo momento requerida por el Servicio al resto de servicios de la compaiiia,
respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L. dotard al Servicio de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus
funciones. En particular, adoptara las acciones necesarias para que el personal
adscrito al mismo disponga de un conocimiento adecuado de la normativa sobre
transparencia y proteccion de los clientes de servicios de pago.

Las resoluciones del Servicio no serdn vinculantes para el reclamante, pero si para
Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L..

Articulo 8. Incompatibilidad e inelegibilidad
No podran ser titulares del Servicio:

a) Los fallidos y concursados no rehabilitados.

b) Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer

cargos publicos o de administracién o direccién de entidades.

c) Quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda Publica,

insolvencia punible, de infidelidad en la custodia de documentos, de violacién de secretos,

de blanqueo de capitales, de malversacion de caudales publicos, de revelacion de secretos

o contra la propiedad.

d) Quiénes desemperien funciones directamente relacionadas con los servicios comerciales

u operativos de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L..

Articulo 9. Nombramiento y cese

1.

El titular del Servicio serd designado mediante acuerdo del Consejo de
Administracion de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L., por plazo indefinido, y
podra ser cesado, evitando conflictos de interés, por acuerdo motivado del mismo
drgano, cuando concurra causa justificada. Dicha causa no podra guardar relacion
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con el sentido de las resoluciones de las quejas y reclamaciones por parte de ese
servicio.

2. La designacién y cese del titular del Servicio seran comunicados por Global
Payments MoneyToPay, EDE, S.L. al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia
asi como al Banco de Espafia en tanto que supervisor de la entidad, por razén de
actividad de esta.

3. Vacante el cargo por cualquier causa, se designard a la persona que lo sustituya,
conforme a la normativa legal o estatutaria vigente.

CAPITULO llI.- PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION DE LAS
RECLAMACIONES

Articulo 10. Alcance del procedimiento
El procedimiento previsto en este capitulo sera aplicable a las reclamaciones cuyo conocimiento
se atribuye al Servicio de Atencidn al Cliente.

Articulo 11. Plazo para resolver la reclamacién

El Servicio de Atencidn al Cliente dispondra de un plazo de quince dias habiles, a contar desde
la presentacién de la reclamacién ante el propio Servicio o en cualquier oficina de Global
Payments MoneyToPay, EDE, S.L., asi como en la direccién de correo electrdnico habilitada para
este fin, para dictar un pronunciamiento.

Para que el cliente pueda plantear su reclamacién ante el Servicio de Reclamaciones del Banco
de Espaiia, debe haber agotado previamente la via de Servicio de Atencidn al Cliente de Global
Payments MoneyToPay, EDE, S.L. con el cumplimiento de alguno de los siguientes dos
supuestos:

(i) Cuando habiendo presentado la queja o reclamacion ante el Servicio de Atencidn al
Cliente de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L., hayan trascurrido el plazo de
quince dias habiles y no haya obtenido respuesta.

(i) Cuando habiendo presentado la queja o reclamacion ante el Servicio de Atencién al
Cliente de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L., haya obtenido resolucién, pero
el reclamante no esté conforme con la resolucidn, en cuyo caso no sera necesario
que espere plazo alguno y podra actudir al servicio de reclamaciones del supervisor
financiero correspondiente desde que le sea notificada la misma.

Asi mismo, el cliente que tenga la condicidn de Consumidor podra formular su reclamacidn ante
el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia hasta después de un afio a contar desde la
presentacion de su queja ante el SAC por cualquiera de las instancias admitidas para ello.
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Articulo 12. Presentacion de las reclamaciones

1.

Todo cliente tendrd derecho a presentar reclamaciones ante el Servicio de Atencién
al Cliente sobre las materias y con sujecidon a las normas establecidas en este
Reglamento.

La presentacion y tramitacion de reclamaciones tendra caracter gratuito, no
pudiendo Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L. exigir al cliente pago alguno por
dicho concepto.

Las reclamaciones podran ser presentadas, personalmente, o mediante
representacién, ante el Servicio de Atencién al Cliente, o en cualquier oficina de
Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L., asi como en la direccién de correo
electrénico habilitada para este fin.

Recibida la reclamacién por Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L., serd remitida
al Servicio que debera acusar recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de
presentacion a efectos del cdbmputo del plazo para resolver la reclamacién.

La reclamacién se presentard una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse
su reiteracién ante distintos drganos de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L..

Recibida la reclamacidon por la instancia competente para su tramitacion, se
procederd a la apertura de expediente.

Articulo 13. Forma y contenido de las reclamaciones

1.

La reclamacién deberd presentarse por escrito, en soporte papel o por medios
electrénicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacién del
documento de reclamacién y, en su caso, los documentos acompafiados, e
incorporen la firma electrdnica reconocida del reclamante o cualquier otra a la que
la Ley atribuya el mismo valor que a la firma manuscrita.

El procedimiento se iniciard mediante la presentacidon de un documento en el que
se hara constar:

a) 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 juridicas.

b) Motivo de la reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones sobre las
gue se solicita un pronunciamiento y, en su caso, la cuantia de lo reclamado.

c) Oficina, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la reclamacion.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la
reclamacion estd siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.
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e)

Lugar, fechay firma.

3. El reclamante deberda aportar, junto al documento anterior, las pruebas

documentales que obren en su poder en que se fundamente su reclamacion.

Articulo 14. Subsanacioén
Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no

pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la reclamacién, 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 reclamacién sin mas tramite.

No obstante, la falta de subsanacién de los errores dentro del plazo reglamentario nunca

podrd interpretarse como una renuncia del reclamante a su derecho a plantear de nuevo

la reclamacion.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores, a que se refiere el parrafo

anterior, no se incluird en el computo del plazo para resolver la reclamacion.

Articulo 15. Inadmision a tramite
1. Sélo podra rechazarse la admisién a tramite de las reclamaciones en los casos

siguientes:

a)

d)

Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la reclamacién.

Cuando se pretendan tramitar, como redamacion, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los drganos
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 reclamacidn no se refieran a operaciones concretas o no se
ajusten al ambito establecido en el articulo 2 de este Reglamento vy, en
particular:

- Las referentes a las relaciones de origen laboral entre Global Payments
MoneyToPay, EDE, S.L. y sus empleados

- Las referidas a cuestiones que sean facultad discrecional de Global
Payments MoneyToPay, EDE, S.L., no quedando comprendidas en la
presente causa de inadmision aquellas quejas presentadas por la
demora o retraso en la toma de dichas decisiones.

- Las dirigidas a impedir, entorpecer o dilatar el ejercicio de cualquier
derecho de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L. frente al cliente.

Cuando se formulen reclamaciones que reiteren otras anteriores ya
resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacién a los mismos hechos.
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e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacién de reclamaciones
establecido en el articulo 4 de este Reglamento.

f) Si el contenido de la reclamacidn fuera vejatorio

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacidn simultanea de una reclamacion
y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el
Servicio de Atencidn al Cliente deberd abstenerse de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible a tramite la reclamacidn, 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 inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

En caso de que el reclamante subsane fuera de plazo, podra presentar una nueva
gueja o reclamacién por los mismos hechos, si la presentada se hubiese archivado
por no completar la documentacién requerida por el Servicio de Atencidn al Cliente,
siempre que esta fuera subsanable.

Articulo 16. Tramitacion

El Servicio podra recabar en el curso de la tramitacién de los expedientes, tanto del reclamante
como de los distintos departamentos y servicios de Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L.,

cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para

adoptar su decision.

Articulo 17. Allanamiento y desistimiento

1.

Si a la vista de la reclamacién, Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L. rectificase
su situacion con el reclamante a satisfaccion de éste, debera comunicarlo al Servicio
de Atencion al Cliente y justificarlo documentalmente, salvo que existiere
desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la
reclamacién sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacidon inmediata del procedimiento en lo que a
la relacién con el interesado se refiere.

Articulo 18. Finalizacion y notificacion

1.

El expediente deberd finalizar, mediante resolucién, en el plazo maximo de quince
dias habiles a partir de la fecha de presentacién de la reclamacién en el Servicio de
Atencioén al Cliente, o en cualquier oficina de Global Payments MoneyToPay, EDE,
S.L., asi como en la direccidn de correo electrénico habilitada para este fin.

La resolucidn sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada reclamacion, fundandose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la clientela y buenas
practicas aplicables.
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En el caso de que la resolucidon se aparte de los criterios manifestados en
expedientes anteriores similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

La resolucion debera mencionar expresamente la facultad que asiste al reclamante
para, en caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia.

La decisidn serd notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a
contar desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservacion de
los documentos, segln haya designado de forma expresa el reclamante y, en
ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sifo
presentada la queja o reclamacion.

Articulo 19. Reserva, Custodia de los expedientes

1.

Los reclamantes tendrdn derecho a ser informados respecto del estado de los
expedientes en que sean parte, a la devolucidn de los documentos originales que
hubiesen aportado y a la obtencién de copia o duplicado de éstos y de las
comunicaciones que les dirija el Servicio de Atencidn al Cliente.

La informacion relativa a los expedientes y a su contenido no sera divulgada o
facilitada a terceros sin el consentimiento de los interesados, salvo por
requerimiento de la autoridad judicial o administrativa, y sin perjuicio de que
puedan hacerse publicos los datos estadisticos y los criterios contenidos en las
decisiones, manteniéndose la oportuna reserva en cuanto a las partes
intervinientes.

CAPITULO V.- OTROS ASPECTOS

Articulo 20. Informe anual

1.

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencién al Cliente
presentard ante el Consejo de Administraciéon de Global Payments MoneyToPay,
EDE, S.L. un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio
precedente, que habra de tener el contenido minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las redamaciones atendidas, con informacién sobre su
numero, admisidn a trdmite y razones de inadmisidn, motivos y cuestiones
planteadas en las reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucién de los fines que informan su actuacién.
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2. Al menos un resumen del Informe se integrara en la memoria anual de Global

Payments MoneyToPay, EDE, S.L..

Articulo 21. Relacién con el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espana.

Global Payments MoneyToPay, EDE, S.L. designard en cada momento a la persona competente
para atender los requerimientos que el Departamento de Conducta de Entidades del Banco de

Espafia le dirija.
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