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ARTICULO PRELIMINAR.

E1l presente reglamento corresponde a 1la entidad DEVENGO S.L.
inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, N.I.F. B88353412., que
se encuentra autorizada por el Banco de Espafia e inscrita en el
Registro Especial de Entidades de Pago con el nlamero de
codificacion 6940.

Las direcciones postal y electrénica, asi como la sede fisica, del
Servicio de Atencidn al Cliente, son las que figuran en el ANEXO
del presente reglamento.

ARTICULO 1.- Definiciones.
A los efectos del presente reglamento, se entendera por:

a) «Cliente»: todo usuario de los servicios financieros que la
entidad presta.

b) «Quejas»: las referidas al funcionamiento de 1los servicios
prestados a los usuarios debido a tardanzas, desatenciones o
cualguier otro tipo de actuacién deficiente que se observe en
su funcionamiento.

c) «Reclamaciones»: aquéllas que tengan la pretensidén de obtener
la restitucidén de sus intereses o derechos en virtud de hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de la entidad que
supongan para quien los formula un perjuicio para dichos
intereses o derechos.

ARTICULO 2.- Objeto del Servicio de Atenciodn al Cliente
Corresponde al Servicio de Atencidn al Cliente resolver las quejas
y reclamaciones de los clientes de la entidad, en relacidn con los

servicios de pago que presta la entidad, con independencia de su
cuantia.

ARTICULO 3.-_Deberes de informacidén con los clientes.

La entidad debera tener la informacion siguiente a disposicidn de

sus clientes en todas y cada wuna de sus oficinas abiertas al



publico, asi como en la pagina web en caso de que los contratos se

hubieran celebrado por medios telematicos:

a) La existencia del Servicio de Atenci6on al Cliente, con
direcciodn postal y direccion de correo electronico (detallados
en el anexo), para la recepcion de las quejas y reclamaciones

de los clientes.

b) La obligacidon de la entidad de atender y resolver en el plazo
de gquince dias habiles las quejas y reclamaciones presentadas

por sus clientes, plazo que comenzara a computarse desde su
presentacion ante cualquier instancia de la entidad.

c) Un ejemplar del presente reglamento.

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

e) Se incluird en 1la informacidon 1la referencia al servicio
servicios de reclamaciones de los supervisores financieros que
correspondan, con especificacién de su direccidn postal vy

electrénica, y de la necesidad de agotar la via del SAC para
poder formular las quejas y reclamaciones ante ellos.

ARTICULO 4.- Titular del Servicio de Atencidén al Cliente.

1. E1l titular del Servicio de Atencién al Cliente sera

persona con honorabilidad comercial y profesional y con
conocimiento 'y experiencia adecuados para ejercer sus

funciones.

2. El titular del Servicio de Atencion al Cliente sera designado

por el 6rgano de administracion.

3. ELl nombre del titular debera ser comunicado al Banco de Espafia

como entidad supervisora, concretamente al Departamento
Conducta de Entidades del Banco de Espafia.

ARTICULO 5.- Duracion del mandato y posibilidad de renovacién.

La duracién del cargo de titular del Servicio de Atenciodn

Cliente seréa por tiempo indefinido.

su
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ARTICULO 6.- Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese.

1. E1l Servicio de Atencién al Cliente se ubicara de manera

separada de los servicios comerciales y operativos de la
entidad.

2. La designacion como titular del Servicio de Atencion al
Cliente sera incompatible con el desempeiio de tareas dentro de
la entidad que estén relacionadas con el aspecto comercial u
operativo, asi como cualquier otra que pueda estar relacionada
con los clientes, de forma que se ponga en duda su
independencia de criterio.

3. Si el cargo se encuentra vacante, el organo de administracion
de la entidad debera designar a la persona sustituyente a la
mayor brevedad posible.

4. No podréan 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
administracion o direccidén de entidades.

C) Quienes tengan antecedentes penales por:

a. Delitos tipificados en 1la 1legislacidén que rige
actividades bancarias, financieras, de valores o de
seguros, o relativos a 1los mercados de valores
instrumentos financieros o de pago, incluidas Tlas
normas en materia de blanqueo de capitales,
corrupcion, manipulacion del mercado, uso de
informacién privilegiada y usura.

b. Delitos de falsedad, fraude o delito econdmico.

c. Delitos fiscales.
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d. Otros delitos tipificados en la legislacidén en materia
de sociedades, quiebra, insolvencia o protecciodn del
consumidor.

d) Los que tengan bajo su responsabilidad funciones
operativas o comerciales de la entidad. En este sentido,
la designacion como titular del Servicio de Atencidn al
Cliente sera incompatible con el desempefio de tareas
comerciales u operativas dentro de la entidad.

5. E1 titular del Servicio de Atencién al Cliente cesara en el
ejercicio de sus funciones por cualquiera de las siguientes
circunstancias:

a) Por incapacidad sobrevenida.

b) Por haber sido condenado mediante sentencia firme en
materia penal por:

a. Delitos tipificados en 1la 1legislacién que rige las
actividades bancarias, financieras, de valores o de
seguros, o relativos a 1los mercados de valores o
instrumentos financieros o de pago, incluidas 1las
normas en materia de blanqueo de capitales,
corrupcion, manipulacidn del mercado, uso de
informacién privilegiada y usura.

b. Delitos de falsedad, fraude o delito econdmico.

c. Delitos fiscales.

d. Otros delitos tipificados en la legislacidén en materia
de sociedades, quiebra, insolvencia o protecciodn del
consumidor.

c) Por renuncia expresa.
d) Por acuerdo del 6rgano de administracidén de la entidad, el

cual debera ser en todo caso razonado y basado en causas
de cese objetivas y graves.

ARTICULO 7.- Competencia.



1. E1l Servicio de Atencidn al Cliente es competente sobre todas
las quejas y reclamaciones, con independencia de su cuantia.

2. Las decisiones del Servicio de Atencidn al Cliente vinculan a
la entidad, sin perjuicio de la tutela judicial y el recurso a
otros mecanismos de soluciéon de conflictos o 1la protecciodn
administrativa del cliente.

ARTICULO 8.- Plazo para la presentacién de las quejas Vv
reclamaciones.

Los clientes podran presentar las quejas o reclamaciones ante la
entidad en el plazo maximo de cinco afios a contar desde la fecha en
la que se produjeron los hechos reclamados.

ARTICULO 9.- Form nteni 1 r 1 r n ion 1
guejas y reclamaciones.

1. Los clientes podran presentar sus quejas o reclamaciones,
personalmente o mediante representacién, en soporte papel o
por medios informaticos, electrénicos o telematicos que
permitan la lectura, impresion y conservacion de 1los
documentos, conforme a la normativa de firma electrénica en
vigor, en cualquiera de las direcciones indicadas en el ANEXO
0 en cualquier oficina abierta al publico a tales efectos.

2. En el escrito, que dara 1inicio al procedimiento de
tramitacidén, se debera constar obligatoriamente los siguientes
aspectos:

a) Nombre, apellidos y DNI del reclamante y, en su caso, de
su representante legal, si fuera persona fisica.

b) Razon social y CIF del reclamante y, en su caso, de su
representante legal, si fuera persona juridica.

c) Domicilio a efecto de notificaciones.
d) Motivo de la queja o reclamaciodn, con especificacidén clara

de las cuestiones sobre 1las que se solicita un
pronunciamiento.



e) Oficina, departamento o servicio donde se originé el hecho
en el que se basa la queja o reclamacion.

f) Declaracion de que la queja o reclamacién no esta siendo
tramitada en ningun proceso judicial, administrativo o
arbitral.

g) Lugar, fecha y firma del reclamante o0 su representante
legal.

h) Pruebas documentales que faciliten el tratamiento de la
gueja o reclamacion.

También podréa indicarse si prefiere recibir la resolucion de

la queja o reclamacién en un soporte duradero distinto al
papel. En caso de que no se indique ninguna preferencia, se
entendera que la resolucidn ha de emitirse por el mismo medio
utilizado por el reclamante para la interposicién de la queja

0 reclamacion.

ARTICULO 10.- Admision a tramite.

1. Las quejas y reclamaciones recibidas por la entidad deberan
ser remitidas inmediatamente al Servicio de Atencion al
Cliente, el cual dispondra de un plazo de quince dias habiles
para la resolucién de la queja o reclamacidn.

En situaciones excepcionales, si el Servicio de Atencion al
Cliente no pudiera ofrecer una respuesta en el plazo de quince
dias habiles por razones ajenas a la voluntad de la entidad,
enviara una respuesta provisional al cliente en 1la que
indicaréa claramente los motivos del retraso de la contestacion
a la reclamacion o queja y especificaréd el plazo en el cual el
cliente recibiréd la respuesta definitiva.

En cualquier caso, el plazo maximo para la recepcién de la
respuesta definitiva no excederda de un mes desde la
presentacion por el cliente de 1la queja o reclamacién ante
cualguier instancia de 1la entidad o departamento, ante el
propio Servicio de Atencidén al Cliente, ante cualquier oficina
abierta al publico de la entidad, asi como por via postal o en

la direccion de correo electronico habilitada a tal fin.



El Servicio de Atencidén al Cliente deberéa acusar recibo por
escrito y dejar constancia de la fecha de presentacidén de la
gueja o reclamacién a efectos del cémputo del plazo referido
en el apartado 1 anterior.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el
interesado, sin que pueda exigirse su reiteracion ante
distintos 6rganos de la entidad.

Si el reclamante no hubiera acreditado suficientemente su
identidad o no se pudiese establecer claramente 1los hechos
objeto de la queja o reclamacion, se le requeriréa al efecto de
completar o subsanar la documentacidn remitida en el plazo de

diez dias naturales, con apercibimiento de que, si no 1lo
hiciese, se archivara la queja o reclamacién sin mas tramite.

El plazo empleado para subsanar los errores no se incluird en
el computo del plazo de resolucidén de la queja o reclamacion.

El archivo de la queja o reclamacién por el hecho de que el
interesado no aportase la documentacién o subsanacidn
necesaria en el plazo otorgado no impedird que dicho
interesado proceda a la apertura de un nuevo expediente
subsanando el defecto causante del archivo precedente.

ARTICULO 11.- Inadmision de quejas o reclamaciones.

1.

El Servicio de Atencién al Cliente soOlo podra inadmitir a
tramite las quejas y reclamaciones en los siguientes casos:

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

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion,
recursos o acciones distintos cuyos conocimientos sea
competencia de los oOrganos administrativos, arbitrales o
judiciales, o 1la 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 1la queja o reclamacién no se



refieran a operaciones concretas o0 a sus intereses vy
derechos Tlegalmente reconocidos, ya deriven de 1los
contratos, de la normativa de transparencia y protecciodn

de 1la clientela o de 1las buenas practicas y usos
financieros, en particular, del principio de equidad.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren
otras anteriores que ya han sido resueltas y que han sido
presentadas por el mismo cliente en relacién con 1los
mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo maximo de cinco afos
para la presentacién de quejas y reclamaciones, conforme
al articulo 8 de este reglamento.

2. Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacidén simultanea de
una queja o reclamacion y de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial sobre 1la misma materia, el Servicio de
Atencidén al Cliente debera abstenerse de tramitarla.

3. Cuando se entienda no admisible a tramite 1la queja o
reclamacion por alguna de las causas indicadas en este
articulo, se comunicara 1la decisiéon al interesado mediante
resolucion motivada.

Frente a dicha resolucion el reclamante dispondra de un plazo
de diez dias naturales para presentar sus alegaciones.

Si una vez recibidas las alegaciones se mantienen las causas
de inadmisidén, se le comunicara la resolucioén final adoptada.

La inadmision de la queja o reclamacién por el hecho de que el
interesado no aportase la documentacién o subsanaciodn
necesaria en el plazo otorgado no impedira que dicho
interesado proceda a la apertura de un nuevo expediente
subsanando el defecto causante de que la queja o reclamacion
hubiera sido inadmitida, siempre que sea subsanable.

ARTICULO 12.- Deber de colaboracidn en la tramitacién de las quejas
y reclamaciones.

El Servicio de Atencién al Cliente podra recabar durante la
tramitacion de los expedientes de queja o reclamacidén cuantos
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datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere
pertinentes para adoptar su decisidén, tanto del reclamante como de
los distintos departamentos y servicios de la entidad.

Por tanto, todos 1los departamentos o servicios de 1la entidad
deberan colaborar con el Servicio de Atencidén al Cliente siempre

que éste 1lo solicite y en todo aquello que favorezca el mejor
ejercicio de sus funciones. En especial, dichos departamentos o
servicios deberan facilitar al Servicio de Atencidén al Cliente toda
la informacion que les sea solicitada en materia de su competencia

y en relacién con las cuestiones que se sometan a su consideracion.

Todo ello deberd ser realizado de forma diligente por 1los
departamentos con el fin de permitir alcanzar una resolucidn dentro
de los plazos establecidos.

ARTICULO 13.- Allanamiento y desistimiento.

1. Si a la vista de la queja o reclamacidén la entidad rectificase
su situacién con el reclamante a satisfaccidon de éste, debera
acreditarlo documentalmente y comunicarlo en ese momento al
Servicio de Atenciodn al Cliente, salvo que exista
desistimiento expreso del cliente. En todo caso, se procedera
al archivo de la queja o reclamacién sin méas tramite.

2. Los interesados podréan desistir de sus quejas y reclamaciones
en cualquier momento. El desistimiento dara lugar a la
finalizacion inmediata del procedimiento en 1o que esté
relacionado con el interesado.

ARTICULO 14.- Finalizaciodn y notificacion.

1. E1l expediente debera finalizar en el plazo maximo de quince
dias habiles a partir de 1la fecha en que 1la queja o
reclamacion fueran presentadas ante el Servicio de Atencidn al
Cliente o ante cualquier oficina abierta al publico, por via
postal o a través del correo electrdénico habilitado al efecto
por DEVENGO S.L. (vid. ANEXO).

2. La resoluciodn del Servicio de Atencidén al Cliente seréa siempre

motivada y debera contener unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en
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las clausulas contractuales, 1las normas de transparencia vy
proteccion de la clientela aplicables, y las buenas practicas
y usos financieros.

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

La resolucion 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 1los
documentos, y cumplan los requisitos previstos en la normativa

de firma electroénica vigente, segun se haya designado de forma
expresa el reclamante, y en ausencia de tal indicacidn,a
través del mismo medio en que hubiera sido presentada la
gueja o reclamaci6én o, en ultimo término, el domicilio a
efectos de notificaciones designado en la queja o reclamaciodn.

Las resoluciones con que finalicen 1los procedimientos de
tramitacidn de quejas y reclamaciones mencionaréan expresamente

la facultad que asiste al cliente para acudir al Departamento

de Conducta de Entidades del Banco de Espafia en caso de
disconformidad con el criterio del Servicio de Atencidn al
Cliente.

El cliente podra también acudir al Departamento de Conducta de
Entidades del Banco de Espafia en caso de que hubiera
transcurrido el plazo de quince dias habiles desde la
presentacién de la queja o reclamacién sin que ésta hubiera
sido resuelta.

El reclamante, en caso de ser consumidor, podra interponer la
queja o reclamacion ante el Departamento de Conducta de
Entidades del Banco de Espafia, teniendo un plazo maximo de un
afio desde que presentd la queja o reclamacion ante el Servicio
de Atencioén al Cliente de la Entidad por cualquiera de las
instancias admitidas en el reglamento.

La resolucién del Servicio de Atencién al Cliente sera
vinculante para 1la entidad, pero no para el reclamante. La
aceptacion total o parcial de 1la resolucién por parte del
cliente no implicara 1la renuncia de éste al ejercicio de
acciones ulteriores sobre los mismos hechos en defensa de sus
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intereses en sede judicial, extrajudicial o administrativa,
salvo que dicho ejercicio se formule nuevamente ante el
Servicio de Atencidn al Cliente.

ARTICULO 15.- Relacidén con el Departamento de Conducta de Entidades
del Banco de Espafia

La entidad designarda en cada momento a la persona competente para
atender los requerimientos que pueda efectuar el Departamento de
Conducta de Entidades del Banco de Espafia correspondiente en el
ejercicio de sus funciones.

ARTICULO 16.- Informe anual.

1. Dentro del primer trimestre de cada afio, el titular del
Servicio de Atencion al Cliente presentara ante el consejo de
administracion wun informe explicativo del desarrollo de 1la
funcion del Servicio de Atencién al Cliente durante el
ejercicio precedente, en el que se recogera, al menos, 1o
siguiente:

a) Un resumen estadistico de las quejas y reclamaciones
atendidas, con informacién sobre su nlmero, admisién a
tramite y razones de 1inadmision, motivos y cuestiones
planteadas en 1las quejas y reclamaciones y cuantias e
importes afectados.

b) Un resumen de las resoluciones emitidas, con indicacidn
del caracter favorable o desfavorable para el reclamante.

c) Los criterios generales contenidos en las resoluciones.

d) Las recomendaciones o0 sugerencias derivadas de su
experiencia, con vistas a wuna mejor consecucion de los
fines que informan la actuacidn del Servicio de Atencidn

al Cliente.

2. La memoria anual de la entidad deberéa incluir, al menos, un
resumen del informe del Servicio de Atencidén al Cliente.

13



ARTICULO 17.- Aprobacidn por el d6rgano de administraciodn.

E1l presente reglamento ha sido aprobado por el o6rgano de
administracion, y cualquier modificacién deberéd ser sometida a su
aprobacion.

ARTICULO 18.- Independencia orgdnica y funcional del Servicio de
Atencién al cliente

El Servicio de Atencion al Cliente estara completamente separado de
los restantes servicios comerciales u operativos de la entidad, de
modo que se garantice que tome de manera auténoma sus decisiones
referentes al ambito de su actividad y se eviten conflictos de
interés.

ARTICULO 19.- Verificacidén por el Banco de Espafia.

De conformidad con lo establecido en la normativa de aplicacion, el
presente reglamento y sus posibles modificaciones futuras deberan

ser sometidos a 1la verificacion del Banco de Espafia. Una vez
realizada dicha verificacion por el Banco de Espafia, el presente
Reglamento entrara en vigor.
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ANEXO

De conformidad con lo dispuesto en este reglamento, 1los escritos

gue contengan quejas y reclamaciones, asi como cuantos deban
presentarse en el curso de los procedimientos iniciados con ocasiodn
de las mismas, deberan dirigirse al Servicio de Atenciodn al Cliente
en cualquiera de las oficinas de DEVENGO S.L. o a cualquiera de las
siguientes direcciones:

° Direccién postal:
DEVENGO S.L.
Calle Barquillo, 40, 1° derecha
28004 - Madrid
MADRID

Espafia

° Direccidén de correo electrdénico: sac@devengo.com
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