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REGLAMENTO DE FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE
CLEARPAY, S.A.U.

INTRODUCCION

La Orden del Ministerio de Economia ECO/734/2004, de 11 de marzo de 2004, sobre los departamentos y
servicios de atenciéon al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras (en adelante, la
"Orden"), establece los requisitos y procedimientos que deben cumplir los Servicios de Atencién al Cliente
de, entre otras, las Entidades de Pago.

De este modo, el presente Reglamento tiene como finalidad establecer los requisitos y procedimientos
que deberad tener en cuenta y llevar a cabo el Servicio de Atencidén al Cliente de CLEARPAY S.A.U. (en
adelante, la "Entidad"), con el objetivo de garantizar en todo momento el cumplimiento de lo establecido
en la Orden y en la normativa de transparencia que resulte de aplicacién, asi como cualquier Guia o
Recomendacién publicada por el Banco de Espafia.

CAPITULO | - CUESTIONES GENERALES
ARTICULO 1.- OBJETO

El presente Reglamento regula la actividad y funcionamiento del Servicio de Atencién al Cliente de la
Entidad, que actuard en todo momento con entera separacién de los servicios comerciales u operativos de
la Entidad. Todo lo anterior, de conformidad con lo establecido en el articulo 6 de la Orden.

ARTICULO 2.- AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones del presente Reglamento se aplicardn a las quejas y reclamaciones presentadas,
directamente o mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras,
gue rednan la condicién de usuarios de los servicios financieros prestador por CLEARPAY, S.A.U. siempre
gue tales quejas y reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven
de los contratos suscritos, de la normativa de transparencia, o de cualquier otra que pueda resultar de
aplicacion.

A estos efectos, tendran la consideracién de quejas las referidas al funcionamiento de los servicios
prestados a los usuarios de los servicios financieros prestados por la Entidad que sean presentadas por las
tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacidn deficiente que se observe en su
funcionamiento.

Tendran la consideracion de reclamaciones las presentadas por los usuarios de los servicios financieros
prestador por la Entidad , que pongan de manifiesto, con la pretensién de obtener la restitucion de su
interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de la Entidad que supongan para
quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos por incumplimiento de los contratos, de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en
particular, del principio de equidad.

ARTICULO 3.- EXCLUSIONES
Se exceptlan de la aplicacion del presente Reglamento las quejas y reclamaciones:

a) Que presente cualquiera de los accionistas y se refieran a cuestiones derivadas, exclusivamente,
de la relacién juridica que vincula a la sociedad con el reclamante en su condicién de accionista.

b) Que presenten empleados o prestadores de servicios de la Entidad, cualquiera que sea la relacién
juridica en virtud de la cual se desarrolle el trabajo o se preste el servicio, y se refieran a cuestiones
derivadas, exclusivamente, de estas relaciones.

Si se presentase una reclamacién o queja de las indicadas en el apartado anterior, se dara traslado de la
misma al departamento competente, informando de esta circunstancia al reclamante.

CAPITULO Il - SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
ARTICULO 4.- FUNCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
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1. El Servicio de Atencidn al Cliente tiene encomendada la tutela y proteccién de los derechos e intereses
de los usuarios de los servicios financieros prestados por Entidad. Su actuaciéon se desarrollara en todo
momento conforme a los principios de buena fe, equidad y confianza reciproca.

2. En particular corresponden al Servicio de Atencidn al Cliente las siguientes funciones:

a. Conocer, estudiar y resolver las quejas y reclamaciones que los usuarios de los servicios
financieros prestados por la Entidad le puedan presentar.

b. Presentar, formular y elaborar, de forma periédica y con motivo de las reclamaciones o
guejas sometidas a su conocimiento, informes, recomendaciones y propuestas con el
objeto de mejorar las relaciones entre la Entidad y sus usuarios.

C. Elaborar el Informe Anual al que se refiere el Capitulo IV de la Orden.

ARTICULO 5.- EL TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

La persona titular del Servicio de Atencién al Cliente ha sido designada por el Consejo de Administracion
de la Entidad.

En este sentido, y dando cumplimento a lo establecido en el articulo 5 de la Orden, se trata de una persona
con honorabilidad comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus
funciones. 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 econdmicay la vida
de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras.

El mandato tendrd una duracidén de cinco afos, reelegible, salvo que se den una de las circunstancias
descritas en el Articulo 6 del presente Reglamento.

La designacion del titular del Servicio de Atencién al Cliente se comunicara al Banco de Espafia, como
supervisor de la Entidad, a tenor de lo dispuesto en el Articulo 5.3 de la Orden.

ARTICULO 6.- CAUSAS DE INELEGIBILIDAD, INCOMPATIBILIDAD Y CESE DEL TITULAR DEL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

La designacién como titular del Servicio de Atencidn al cliente sera incompatible con el desempefio de
tareas dentro de la Entidad relacionadas con aspectos comerciales u otros que, de una forma u otra
pudiera desvirtuar o poner en duda su independencia, de conformidad con lo establecido en el articulo 6.1
de la Orden.

Por otra parte, no podran ejercer el cargo de titular del Servicio de Atencidn al Cliente:

a) Los fallidos concursados no rehabilitados.

b) Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos
publicos o de administracion o direccién de entidades.

c) Quienes tengan antecedentes penales.
d) Los que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales de la Entidad.

e) Los sancionados mediante resolucion firme por infracciones administrativas tipificadas en la
normativa reguladora de las entidades de crédito, seguros y los mercados de valores.

El titular del Servicio de Atencién al Cliente cesara en sus funciones:

a) Por cumplimiento del plazo establecido en el presente Reglamento, salvo que éste fuera
reelegido, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 5 del Reglamento.

b) Por desistimiento debido a la propia voluntad del titular.

c) Por imposibilidad fisica o enfermedad para el adecuado cumplimiento de sus funciones.
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d) La extincion de la relaciéon laboral o de otra naturaleza que le vinculase a la Entidad, a menos que,
informado de esta circunstancia, el Consejo de Administraciéon de la Entidad decidan mantenerlo
en el puesto.

e) La designacion del titular del Servicio para ocupar otras responsabilidades en la Entidad, en cuyo
caso el cese del referido titular del Servicio debe ir acompanado de una aceptacion previa del
interesado o, en su defecto, de una renuncia del mismo para tal fin.

f)  Por haber sido condenado mediante sentencia firme en materia penal.

g) El incumplimiento grave de sus funciones o la actuacién negligente en el ejercicio de su cargo,
siempre que se trate de una causa o motivo justificado.

Las circunstancias anteriores, a excepciéon de la a), b) y e), serdn apreciadas por el Consejo de
Administraciéon de la Entidad, a quien le corresponderd decidir sobre la designacidén de un nuevo titular del
servicio, dentro del plazo maximo de un mes, desde que se produzca la baja del titular.

Durante este periodo, exceptuando la baja producida conforme al punto f) anterior, y siempre que sea
posible, el titular saliente continuard, de forma transitoria, al frente de sus responsabilidades, con la
finalidad de garantizar la continuidad en el servicio y el traspaso ordenado de funciones.

ARTICULO 7.- COMPETENCIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El Servicio de Atencién al Cliente sera el Unico responsable de la instruccion de los expedientes que se
tramiten para resolver cualesquiera quejas o reclamaciones recibidas en la Entidad, siempre que las
mismas versen sobre algunos de los asuntos referenciados en el Articulo 2 del presente documento.

ARTICULO 8.- DEBER DE COLABORACION

Todos los departamentos y servicios de la Entidad estaran obligados a facilitar al Servicio de Atencién al
Cliente, la informacién necesaria para el analisis, tramitaciéon y resolucidon de los expedientes de
reclamaciones o quejas.

ARTICULO 9.- ADSCRIPCION ORGANICA

El Servicio de Atencidn al Cliente ejercera sus funciones con absoluta independencia de los servicios
comerciales u operativos de la organizacién, adoptando sus decisiones de forma auténoma y de manera
gue se eviten los conflictos de interés, sin perjuicio de la informacién que suministrara a aquellos en todo
cuanto resulte necesario o conveniente para la mejora de los servicios prestados por la Entidad.

El Servicio de Atencién al Cliente contard con los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos
adecuados para el desempefio de sus funciones y su personal deberd tener conocimientos adecuados de
la normativa sobre transparencia y proteccién de los clientes.

La presentaciéon de las quejas o reclamaciones ante el Servicio de Atencién al Cliente serd completamente
gratuita y no supondrd, en ningun caso, coste alguno para el reclamante.

CAPITULO Il - PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION Y RESOLUCION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

ARTICULO 10.- PLAZO DE PRESENTACION DE LA QUEJA O RECLAMACION

De conformidad con lo previsto en la Orden, los usuarios de los servicios financieros prestados por la
Entidad podran presentar las quejas y reclamaciones gque estimen oportuno en cualquier momento
durante un plazo de cinco afios desde la fecha en que se produjeron los hechos reclamados y, en cualquier
caso, en un plazo maximo de dos afos desde que el hecho sea conocido por el reclamante.

ARTICULO T11.- FORMA, CONTENIDO Y LUGAR DE LA PRESENTACION DE LAS QUEJAS Y
RECLAMACIONES

1. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencidn al Cliente, en cualquier
oficina abierta al publico de la Entidad, asi como en la direccidén de correo electrénica habilitada a tal
efecto.
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Los usuarios de los servicios financieros prestados por la Entidad podran presentar las quejas y
reclamaciones personalmente o mediante representacion, en soporte papel o por medios informaticos,
electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservacion de los
documentos y se ajusten a las exigencias previstas en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de
determinados aspectos de los servicios electréonicos de confianza.

2. El procedimiento de tramitacidn y resolucién de quejas y reclamaciones se iniciara siempre mediante la
presentacién de un documento que podrd enviarse a la direccién postal y/o electronica de la Entidad,
establecida a tal efecto, asi como en cualquier oficina abierta al publico de la Entidad, y 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 CIF para las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacion, con especificaciéon clara de las cuestiones sobre las que se
solicita un pronunciamiento.

) 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 estd 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 reclamacion.
ARTICULO 12.- ADMISION A TRAMITE

1. Recibida la queja o reclamacién por CLEARPAY S.A.U. ésta serd remitida al Servicio de Atencidn al cliente,
guien acusara recibo por escrito y dejard constancia de la fecha de presentacién de la queja o reclamacién
en la Entidad, a efectos del computo del plazo de 15 dias habiles establecido para la resoluciéon de la queja
o reclamacioén, procediéndose a la apertura de expediente. Dicho plazo comenzard a computarse desde la
presentacion de la queja o reclamacién ante cualquier instancia de la Entidad, de conformidad con lo
establecido en el articulo 11.3 de la Orden.

La queja o reclamaciéon se presentard una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su reiteracion
ante distintos érganos de la Entidad.

2. Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen establecerse
con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, se requerird al reclamante para completar la
documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese
se archivara la queja o reclamacién sin mas tramite. No obstante lo anterior, el reclamante podra aportar
dicha documentacién posteriormente en lo que seria un nuevo procedimiento, dado que dicho archivo lo
es de una accidén entonces entablada, no siendo una renuncia a su derecho reivindicatorio.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior no se
incluira en el cdmputo del plazo de 15 dias habiles previsto en este Reglamento como plazo de resolucion
del expediente.

3.S6lo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables, incluidos los
supuestos en gue no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones distintas
Ccuyo conocimiento sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales,
o la misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el asunto haya sido ya resuelto
en aqguellas instancias.

) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
queja o reclamacion no se refieran a operaciones concretas o0 no se ajusten a los requisitos
establecidos en el Articulo 2 del presente Reglamento.
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d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo usuario de los servicios financieros prestados por la Entidad en
relacién a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentaciéon de quejas y reclamaciones
establecido en el presente Reglamento.

4. Cuando el Servicio de Atencion al Cliente entienda que no es admisible a tramite la queja o reclamacion,
por alguna de las causas indicadas, lo pondrd de manifiesto al interesado mediante decisién motivada,
dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera
contestado y se mantengan las causas de inadmisién, se le comunicara la decisiéon final adoptada.

5. Asimismo, cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultdnea de una gqueja o reclamaciény
de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, deberd abstenerse de
tramitar la primera.

ARTICULO 13.- TRAMITACION DEL EXPEDIENTE DE RECLAMACION O QUEJA

El Servicio de Atencion al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, cuantos
datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.

ARTICULO 14.- ALLANAMIENTO Y DESISTIMIENTO

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

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

ARTICULO 15.- FINALIZACION Y NOTIFICACION

1. El expediente debera resolverse, a mas tardar, en el plazo de 15 dias habiles, contados a partir de la fecha
de presentacion de la queja o reclamacién ante cualquier instancia de la Entidad.

No obstante lo anterior, el reclamante podra acudir al Departamento de Conducta de Entidades del Banco
de Espafa o a la autoridad supervisora correspondiente, en caso de que hubiera transcurrido el plazo de 15
dias habiles sin haber recibido respuesta del Servicio de Atencién al Cliente, o bien, sin esperar a ningun
plazo, una vez se haya producido la resolucidon por parte del del Servicio de Atencién al Cliente y existiera
disconformidad con el sentido de dicha resolucién.

2. La decisién serd siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en
cada queja o reclamacién, fundandose en las clausulas contractuales, las normas de transparencia y
proteccion de la clientela aplicable, asi como las buenas practicas y usos financieros, y demas normativa
que resulte de aplicacion.

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

3. La decisidn sera 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,
impresion y conservacion de los documentos, segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en
ausencia de tal indicacién, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion.

4. Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacidn de quejas y reclamaciones
mencionardn expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el
resultado del pronunciamiento dictado por el Servicio de Atencidn al Cliente, acudir al Departamento de
Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafa.

5. Se advierte a los reclamantes que tengan condicién de consumidor, de que disponen del plazo de 1afo
para acudir al servicio de reclamaciones del supervisor financiero correspondiente, tras agotar la via previa
del Servicio de Atencién al Cliente.
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ARTICULO 16.- RELACION CON LAS INSTITUCIONES SUPERVISORAS

La Entidad atendera, por medio del titular del Servicio de Atencién al Cliente, los requerimientos que el
Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafa pueda efectuarle en el
ejercicio de sus funciones.

CAPITULO IV - DEBERES DE INFORMACION CON LA CLIENTELA

ARTICULO 17.- DEBERES DE INFORMACION

La Entidad pondrd a disposicion de los usuarios de sus servicios financieros, en todas y cada una de las
oficinas abiertas al publico, asi como en su pagina web, la siguiente informacion:

a) La existencia del Servicio de Atencién al Cliente, con indicacién de su direccién postal y
electrénica.

b) La obligacidon por parte de la Entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por los usuarios de sus servicios financieros, en el plazo de 15 dias habiles desde la
presentaciéon de la queja o reclamacidn ante cualquier instancia de la Entidad, pudiendo el
reclamante a partir de la finalizacién de dicho plazo, acudir al Departamento de Conducta de
Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafa. No obstante, el interesado podrd acudir al
Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafa antes de los 15 dias
habiles previstos, si se produce el fallo del Servicio de Atencidn al Cliente y esta disconforme con el
mismo

c) Referencia al Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafia, con
especificacion de su direccion postal y electrénica, y de la necesidad de agotar la via del Servicio de
atencion al cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante este.

d) El presente Reglamento de Funcionamiento.

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

El presente Reglamento de Funcionamiento, ademas estard a disposicion de todos aquellos
empleados que por la naturaleza de sus funciones requieran de su conocimiento.

CAPITULO V - DEL INFORME ANUAL

ARTICULO 18.- CONTENIDO
1. Dentro del primer trimestre de cada afo, el Servicio de atencidn al cliente presentard ante el Consejo de
Administraciéon de la Entidad, 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 quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
numero, admisién a trdmite y razones de inadmisiéon, motivos y cuestiones planteadas en
las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

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

) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacion.

2. Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de CLEARPAY, S.A.U.
DisPosICION FINAL. ENTRADA EN VIGOR DE ESTE REGLAMENTO

El presente Reglamento ha sido aprobado por el Consejo de Administraciéon de CLEARPAY, S.A.U.y entrard
en vigor a partir de la verificacién definitiva del Banco de Espafia.
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DiSPOSICION FINAL SEGUNDA. MODIFICACION DEL REGLAMENTO

Cualquier modificacion del presente Reglamento debera someterse a la aprobacion por parte del Consejo
de Administracion de la Entidad y, posteriormente, a la verificacion de su supervisor, el Banco de Espafia.
ANEXO |

Los usuarios de los servicios financieros prestados por CLEARPAY, S.A.U. podran interponer sus quejas y

reclamaciones en las siguientes direcciones:

- En la sede del Servicio de Atencion al Cliente situado en Paseo de la Castellana, 95, Planta 11,
Torre Europa, 28046, Madrid.

- Mediante el envio de correo electrénico a la siguiente direccion:
servicioatencioncliente@clearpay.com

Lo anterior, con independencia de cualquier otra oficina de la Entidad abierta al publico.
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