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1 Disposiciones generales

El presente Reglamento tiene por objeto regular la creacién y funcionamiento del Departamento de Atencion al
Cliente de Unifiedpost Payments Sucursal en Espaiia y el procedimiento de tramitacién y resolucion de las quejas o
reclamaciones de los clientes.

El presente Reglamento desarrolla las prescripciones legales y reglamentarias espafiolas, en particular la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de
las entidades financieras; el Real-Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de Servicios de Pago y otras medidas
urgentes en materia financiera.

Salvo que se indique expresamente lo contrario o si el contexto en el que se incluyen indica otra interpretacion, los
siguientes términos del presente Reglamento tienen el significado que se establece a continuacion:

- Unifiedpost Payments (también denominada "La sucursal"): El establecimiento permanente establecido en
Espafia, a través de una sucursal, por Unifiedpost Payments SA, entidad de pago autorizada por el Banco
Nacional de Bélgica.

- Clientes: Cualquier persona fisica o juridica, espafiola o extranjera, que relna la condicidn de usuario de los
servicios prestados por Unifiedpost Payments con independencia de cualquier suscripcidn directa a sus
servicios.

- Queja: Tendrdn 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.

- Reclamacion: Tendran la consideracion de reclamaciones las presentadas por los usuarios de servicios
financieros que pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la restitucidon de su interés o derecho,
hechos concretos referidos a acciones u omisiones de las entidades financieras reclamadas que supongan
para quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos y que deriven de presuntos
incumplimientos por las entidades reclamadas, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela
o de las buenas practicas y usos financieros.

- Departamento de Atencidn al Cliente: El departamento responsable dentro de la sucursal de tratar, tramitar y
resolver las quejas o reclamaciones planteadas por el cliente.

- Interés personal: A los efectos de este Reglamento existe interés personal cuando una queja o reclamacion
afecte directa o indirectamente a la integridad, profesionalidad y honorabilidad de la persona o personas que
deban tramitar y resolver la queja o reclamacion asi como a sus familiares hasta tercer grado de
consanguinidad y/o personas que tengan o hayan tenido con ellos un especial vinculo de amistad,
compafierismo o afectividad. La nocién de interés personal debe entenderse con independencia de cualquier
infraccidn intencionada de leyes, violaciones, normas éticas o faltas de conducta.
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La Direccidn General de la sucursal en Espafia es responsable de aprobar el Reglamento para la Defensa del Cliente,
asi como de sus posteriores actualizaciones y modificaciones.

La Direccién General de la sucursal en Espafia adoptara todas las directrices necesarias para garantizar una aplicacion
concreta y adecuada del Reglamento en todos los departamentos vinculados a la prestacidn de servicios en el
territorio espafiol.

Esta normativa y cualquier actualizacién o modificacion posterior, una vez aprobada por la direccién general de la
sucursal, estara sujeta a verificacion por el Banco de Espaiia actuando como Autoridad Nacional Competente.

2 Titular del Departamento de Atencidn al Cliente

El Titular del Departamento de Atencidn al Cliente serd nombrado por la Direccidon General de Unifiedpost Payments.

La designacion del Titular del Departamento de Atencidn al Cliente debera ser comunicada al Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espafia en plazo. Dicho plazo no debera ser superior a un mes desde el nombramiento
oficial por el citado érgano.

El Titular del Departamento de Atencidn al Cliente debera ser una persona con honorabilidad comercial y profesional,
asi como con el conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

Poseen conocimientos y experiencia adecuados, quienes hayan desempefiado funciones relacionadas con la actividad
financiera propia de la sucursal de que se trate para ser nombrado Titular del Departamento de Atencién al Cliente.

Concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes hayan venido observando una trayectoria personal de
respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad econdmica y la vida de los negocios, asi como las
buenas practicas comerciales y financieras.

El Titular del Departamento de Atencidn al Cliente ocupara el cargo por un periodo de cuatro afios. El nombramiento
es renovable por periodos de cuatro afios.

Las siguientes personas no podran ejercer la funcion de Titular del Departamento de Atencidn al Cliente.
a) Personas en quiebra / no rehabilitados;

b) Los que estén suspendidos, inhabilitados penal o administrativamente, para ejercer cargo publico, politico o
administrativo o direccion de entidades;

) Quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad contra la Hacienda Publica, insolvencia punible,
violacién de secretos, blanqueo de capitales, malversacion de caudales publicos, revelacion de secretos;

d) A quienes se les haya impuesto una sancién administrativa por la comision de infraccidn derivada de la
normativa aplicable al ejercicio de la actividad de las entidades de crédito, las entidades aseguradoras, las
entidades de pago y dinero electrdnico, la normativa aplicable al mercado de valores, la prevencion del
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blanqueo de capitales o de la financiacion del terrorismo, la proteccién de los consumidores, asi como
cualquier otro tipo de infraccion administrativa grave o muy grave.

Cualquier miembro del Departamento de Atencidn al Cliente, incluido el Titular del Departamento de Atencién al
Cliente, deberd abstenerse de participar en la tramitacion y resolucién de cualquier queja o reclamacién en la que
tenga un interés personal. Cualquier miembro del Departamento de Atencién al Cliente debera informar al Titular del
Departamento de Atencidn al Cliente cuando tenga un interés personal, éste designara a otro miembro del
Departamento de Atencidn al Cliente para la tramitaciéon y resolucion de la queja o reclamacion en conflicto.

Cuando el propio Titular del Departamento de Atencidn al Cliente tenga un interés personal que cause o pueda causar
un conflicto de intereses, se abstendra de participar en la tramitacion y resolucidn de la respectiva queja o
reclamacion. La persona que ocupe el cargo de mayor relevancia después de él, sera quien tramitara el caso.

Cualquier conflicto de intereses (percibido) se comunicara al Responsable de Cumplimiento.

El Titular del Departamento de Atencidn al Cliente cesard en el ejercicio de sus funciones en los siguientes casos:
- Discapacidad sobrevenida;

- Dimisién;

- Extincidn de su contrato de trabajo;

- Jubilaciéon o prejubilacion;

- Causas de incompatibilidad e inelegibilidad establecidas por el apartado 2.4;

- Cese decidido por la Direccidon General de Unifiedpost Payments por falta grave, negligencia grave y
negligencia leve reiterada;

- Expiracion del periodo inicial de cuatro afios de su nombramiento, o de cualquier periodo posterior de cuatro
afios si se ha producido la renovacion.

La destitucidn del Titular del Departamento de Atencidn al Cliente no puede estar vinculada a la resolucidn de quejas
o reclamaciones por parte del Departamento de Atencion al Cliente, con el fin de garantizar la autonomia en la toma
de decisiones y evitar conflictos de intereses.

Cualquier cambio en dicho nombramiento o cese respecto de la persona que desempefie la funcion de Titular del
Departamento de Atencidn al Cliente debera ser comunicado al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia en
tiempo y forma, sin que pueda exceder de un mes desde el nombramiento oficial por el citado érgano.

En caso de que el puesto quede vacante por cualquier motivo, y antes de encontrar un candidato permanente, se
podra nombrar a un Titular temporal del Departamento de Atencién al Cliente, sin perjuicio del cumplimiento de las
leyes, reglamentos y normas internas pertinentes de Unifiedpost Payments.
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3 Procedimiento para la presentacion, tramitacion y resolucion de
guejas y reclamaciones

La funcion del Departamento de Atencidn al Cliente es atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por
los clientes y usuarios de los servicios financieros prestados por la sucursal, siempre que esas quejas y reclamaciones
se refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de
transparencia y proteccidn de la clientela, o de las buenas practicas y usos financieros, y en particular, del principio de
equidad.

Las quejas y reclamaciones pueden presentarse en el Departamento de Atencidn al Cliente o en la sucursal de
Unifiedpost Payments, aunque no vayan dirigidas al Departamento de Atencidn al Cliente. Los reclamantes podran
dirigirse al Departamento de Atencidn al Cliente a través de los canales indicados en el Anexo.

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante representacién, en
soporte papel o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresidn
y conservacion de los documentos.

Tenga en cuenta que una queja o reclamacion sélo debe ser presentada una sola vez por el interesado, sin que pueda
exigirse su reiteracidn ante distintos drganos de la sucursal. Recibida la queja o reclamacion por la sucursal, en el caso
de que no hubiese sido resuelta a favor del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o reclamacién,
ésta sera remitida al Departamento de Atencidn al Cliente. Deberd informarse al reclamante sobre la instancia
competente para conocer su queja o reclamacion.

El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el que se hara constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado vy, 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 queja o reclamacidn, con especificacidn clara de las cuestiones sobre las que se solicita un
pronunciamiento;

c) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja o
reclamacion;

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

e) Lugar, fechay firma.

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

Si no queda suficientemente acreditada la identidad del reclamante o no pueden establecerse claramente los hechos
de la queja o reclamacion, se solicitara al Cliente que aporte la documentacién requerida en el plazo de 10 dias
naturales. Si el Cliente no lo hiciera, la queja o reclamacién se archivara sin mas tramite.

Si posteriormente el reclamante subsanase los defectos formales fuera del plazo concedido, se abrira una nueva queja
o reclamacion.

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 resolucion previsto en la apartado 3.6 de este Reglamento.
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Sélo podra rechazarse la admisidn a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos los supuestos en que no se
concrete el motivo de la queja o reclamacion;

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos cuyo conocimiento
sea competencia de los 6rganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de
resolucién o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias;

c) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja o reclamacion
no se refieran a operaciones concretas de Unifiedpost Payments;

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas, presentadas por el
mismo cliente en relacién a los mismos hechos;

e) Cuando haya transcurrido el plazo de presentacidon de quejas y reclamaciones, definido en la apartado 3.5.

Cuando tenga conocimiento de la tramitacidn simultdnea de una queja o reclamacién y de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Departamento de Atencion al Cliente se abstendra de
tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible a trdmite la queja o reclamacion, por alguna de las causas indicadas, se pondra de
manifiesto al interesado mediante decisién motivada, dandole un plazo de diez (10) dias naturales para que presente
sus alegaciones, asi como para que complete la causa por la que hubiera sido inadmisible, de acuerdo con las causas
de inadmisidn previstas en este apartado del Reglamento. Cuando el cliente hubiera contestado y se mantengan las
causas de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada. Si posteriormente el reclamante subsanase los
defectos formales o la causa por la que la queja o reclamacion fue inadmisible, fuera del plazo de diez (10) dias
naturales, se abrird una nueva queja o reclamacion.

Si a la vista de la queja o reclamacion, la sucursal rectificase su situacidn con el reclamante a satisfaccion de éste,
deberd comunicarlo a la Departamento de Atencidn al Cliente y justificarlo documentalmente, salvo que existiere
desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacién sin mas
tramite.

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. No obstante, el Titular del
Departamento de Atencidn al Cliente podra acordar su continuacién del mismo en el marco de su funcidn de
promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela y de las buenas practicas y
usos financieros.

Toda queja o reclamacion debera presentarse al Departamento de Atencidn al Cliente en un plazo de cinco afos desde
la fecha en la que se produjeron los hechos reclamados, respetando siempre y en todo caso, el minimo de dos afios
desde que el reclamante tuvo conocimiento de ellos.

Inmediatamente después de la presentacion de la queja o reclamacion al Departamento de Atencidn al Cliente de
Unifiedpost Payments, el cliente recibird un acuse de recibo a través de las mismas herramientas de transmision
utilizadas para presentar la queja o reclamacion. Una vez recibida la queja o reclamacion por el Departamento de
Atencidn al Cliente, se abrira el expediente.
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Cualquier queja o reclamacién que formule un usuario de los servicios financieros prestados por la sucursal, ante el
Departamento de Atencidn al Cliente, sera atendida y resuelta en el plazo de quince (15) dias habiles desde su
recepcion. Este plazo de resolucidon comenzara a contar desde la fecha de presentacidn de la queja o reclamacion a
través del procedimiento descrito en la apartado 3.2 del presente Reglamento. Esta fecha de presentacion de la queja
o reclamacidn quedara registrada a efectos del cdmputo del plazo de resolucion de quince (15) dias habiles.

La decision serad siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja o
reclamacion, fundandose en las cldusulas contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la clientela
aplicables, asi como las buenas practicas y usos financieros.

Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y reclamaciones mencionaran
expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento, dirigirse al Servicio de reclamaciones del supervisor financiero, de acuerdo con la apartado 3.8 del
presente Reglamento.

La decision serd notificada a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a contar desde su fecha, por escrito
o por medios informdticos, electrdnicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y
conservacién de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la normativa reguladora de la firma electrénica
en vigor, segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacidn, a través del mismo
medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

En el caso de que la decisidn se aparte de los criterios manifestados en expedientes anteriores similares, deberan
aportarse las razones que lo justifiquen.

Si el Departamento de Atencidn al Cliente no resuelve su queja o reclamacion y transcurre el correspondiente plazo de
resoluciéon de quince (15) dias habiles descrito en el apartado 3.6 de este Reglamento, o si el Departamento de
Atencion al Cliente resuelve la queja o reclamacién, pero el reclamante no esta conforme con el resultado del
pronunciamiento, en cuyo caso no sera necesario dejar transcurrir plazo alguno, los reclamantes podran acudir al
servicio de reclamaciones del Banco de Espafia o supervisor financiero competente, si bien, se advierte a los
reclamantes que tengan la condicién de consumidor, de que dispondran para ello de un plazo maximo de un afio
desde la fecha en la que presentd la queja o reclamacion (a través del procedimiento y por las instancias admitidas
descritas en la apartado 3.2 de este Reglamento). Ello podra realizarse a través de cualquiera de los érganos
habilitados para ello, tras la Orden Ministerial ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el
procedimiento para la presentacién de reclamaciones ante los Servicios de Reclamaciones del Banco de Espafia, la
Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Este plazo de un aflo empezara a contar a partir de la fecha en la que presentd previamente la queja o reclamacion
ante cualquier departamento de Unifiedpost Payments.

Se puede presentar una queja o reclamacién ante el Banco de Espaiia a través de los canales indicados en el Anexo de
este Reglamento.

El Departamento de Atencidn al Cliente es un érgano interno de Unifiedpost Payments que no realiza ninguna
actividad comercial ni de desarrollo de negocio.
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Unifiedpost Payments adoptard las medidas necesarias para que el Departamento de Atencion al Cliente funcione de
forma imparcial, independiente y auténoma con el fin de alcanzar un alto nivel de rendimiento en lo que respecta a la
gestion y tramitacion de quejas y reclamaciones. Sin perjuicio de otras obligaciones o deberes, todos los
departamentos y servicios de la sucursal deberan cooperar con el Departamento de Atencién al Cliente compartiendo
toda la informacion que éste solicite para el cumplimiento de sus misiones y responsabilidades. Dichas solicitudes se
realizan por correo electronico u otro medio de comunicacién duradero que garantice la rapidez, seguridad, eficaciay
coordinacion de los mensajes.

En particular, el Departamento de Cumplimiento apoyard al Departamento de Atencidn al Cliente en caso de casos
complejos.

La sucursal pondra a disposicidn de sus clientes, en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, asi como en sus
paginas web, la informacion siguiente:

a) La existencia de un Departamento de Atencidn al Cliente con indicacidn de su direccidn postal y electrdnica;

b) La obligacién por parte de la sucursal de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por sus clientes,
en el plazo de quince (15) dias habiles computa desde la presentacion de la queja o reclamacién por cualquiera de las
instancias admitidas en el Reglamento;

c) Referencia al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia, con especificacion de su direccion postal y
electrénica, y de la necesidad de agotar la via del Departamento de Atencidn al Cliente para poder formular las quejas
y reclamaciones ante ellos;

d) El Reglamento de funcionamiento del Departamento de Atencion al Cliente;

e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios financieros.

En el primer trimestre de cada afio, el Departamento de Atencidn al Cliente presentara a la direccidn general, una
memoria explicativa del desarrollo de su funcion durante el afio anterior, que debera tener el siguiente contenido
minimo:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion sobre su nimero, admisién a
trdmite y causas de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e
importes afectados;

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicaciéon 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 consecucion de los fines
qgue informan su actuacién.

Al menos un resumen del informe se integrard en la memoria anual de las entidades.
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Anexo

Puede dirigirse al Departamento de Atencion al Cliente a través de los siguientes canales:
- Direccion postal: Unifiedpost Payments Sucursal en Espafia, Calle Musgo 3, 28023 Madrid, Espafia;

- Email: reclamaciones@unifiedpost.com;

- Website: www.unifiedpost.com.

Puede dirigirse al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia a través de los siguientes canales:

- Viatelematica;

- Escrito, directamente en el Registro General del Banco de Espafia o por correo postal a:
Banco de Espafia, Departamento de Conducta de Entidades
C/Alcala 48, 28014 Madrid;

- Oatravés de cualquiera de sus sucursales.

Consulte el sitio web del Banco de Espafia para obtener mas informacién sobre los canales de presentacién.

10

O unifiedpost

PAYMENTS



