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GLOSARIO Y ACRONIMOS

Queja y/o Reclamacion, o
Quejas y/o Reclamaciones

Tendrdn la consideracion de queja las presentadas por los
Clientes por las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo
de actuacién deficiente que se observe en el funcionamiento
de Outpayce.

Tendran la consideracién de reclamaciones las presentadas por
los Clientes que pongan de manifiesto, con la pretension de
obtener la restitucién de su interés o derecho, hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de Outpayce que
supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses
o derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por
Outpayce, de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela o de las buenas précticas y usos financieros.

Servicios de reclamaciones
de los supervisores
financieros

En el caso de Outpayce, el supervisor en materia de conducta
es el Banco de Espafia. En particular, el Departamento de
Conducta del Banco de Espafia es el que asume las funciones
del Servicio de Reclamaciones e incorpora competencias en
materia de conducta de mercado, transparencia informativa,
buenas practicas, informacion a consumidores, educacién
financiera y resolucion de conflictos.

Cliente o Clientes

Cualquier persona juridica, espafiola o extranjera, que cumpla
la condicién de haber contratado con Outpayce. Igualmente,
todas las personas juridicas que reldnan la condicién de
usuarios de los servicios financieros prestados por Outpayce
tendran la consideracion de clientes.

A estos efectos, se aclara que Outpayce solo contrata con
personas juridicas que no tienen la consideracién de
consumidor ni microempresa a los efectos de la normativa en
vigor en materia de servicios de pago y de dinero electronico.

SAC

El Servicio de Atencién al Cliente establecido por Outpayce
cuyo objeto es atender vy resolver las Quejas y/o
Reclamaciones que presenten sus Clientes en los términos
establecidos por la Orden ECO/734/2004.

Titular del SAC

Responsable o titular del Servicio de Atencién al Cliente,
designado por el Organo de Administracién de Outpayce.
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Reglamento para la
defensa del cliente

Este reglamento de procedimiento para la proteccién del
cliente de Outpayce aprobado de conformidad con lo
dispuesto en la normativa en vigor en materia de servicios de
atencion al cliente de las entidades financieras.
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Reglamento para la defensa del
cliente

CAPITULO I: DISPOSICIONES GENERALES

1. Introduccién

En el presente documento se detallan los procesos empleados por Qutpayce para adaptar este
Reglamento para la defensa del cliente y asegurar su correcta aplicacién, en cumplimiento con
la normativa en vigor sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente y el defensor
del cliente de las entidades financieras.

El contenido proporcionado se basa de acuerdo con la normativa en vigor y tiene en cuenta las
disposiciones que en ella se detallan.

2. Objeto y ambito de aplicacion

El Reglamento para la defensa del cliente, en cumplimiento con la normativa en vigor, tiene
por objeto regular la actividad del departamento o servicio de atencion al cliente.

De acuerdo con la normativa en vigor, Outpayce es una entidad obligada a resolver las Quejas
y Reclamaciones presentadas por sus Clientes, de acuerdo con los requisitos y limitaciones
descritos en este Reglamento para la defensa del cliente y en la legislacion aplicable.

En cuanto a las Quejas, tendran la consideracién de Quejas las presentadas por los Clientes por
las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion deficiente que se observe en el
funcionamiento de Outpayce.

En cuanto a las Reclamaciones, tendran la consideracion de Reclamaciones las presentadas por
los Clientes que pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su interés
o derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de Outpayce que supongan para
quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos y que deriven de presuntos
incumplimientos por Outpayce, de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela o
de las buenas practicas y usos financieros.

3. Deberes de informacién

Outpayce pondra a disposicion de sus Clientes la siguiente informacion en su sitio web y en
cualquier oficina que pudiese tener abierta al publico:

a) La existencia de un Servicio de Atencion al Cliente, indicando su direccién postal y
electrénica;
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b) La obligacién de Outpayce de atender y resolver las Quejas y Reclamaciones
presentadas por los Clientes en el plazo de 15 dias habiles desde su presentacion por
los canales habilitados a estos efectos. En situaciones excepcionales, si no puede
ofrecerse una respuesta en el plazo de 15 dias habiles por razones ajenas a la voluntad
de Outpayce, éste deberd enviar una respuesta provisional, en la que indigue
claramente los motivos del retraso de la contestacion a la Queja o Reclamacién vy
especifique el plazo en el cual el Cliente recibird la respuesta definitiva. En cualquier
caso, el plazo para la recepcion de la respuesta definitiva no excederd de 1 mes;

c) La referencia al Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia,
indicacién de su direccidn postal y electronica, y la necesidad de agotar la via del
Servicio de Atencidén al Cliente para poder presentar las Quejas y Reclamaciones ante
el Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia;

d) El presente Reglamento para la defensa del cliente;
e) Las referencias a la normativa sobre transparencia y proteccion del cliente de servicios
financieros.

Las resoluciones que pongan fin a los procedimientos de Reclamacion o Queja mencionaran
expresamente el derecho del reclamante a, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento, acudir al Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia.

4. Modificacidn

Este Reglamento para la defensa del cliente, asi como cualquier modificacion que se incluya en
el mismo sera aprobado por el Consejo de Administracion de Outpayce.

Corresponderd al Banco de Espafia verificar que el Reglamento para la defensa del cliente
contiene la regulacién necesaria y que se ajusta a lo dispuesto en la normativa aplicable.

CAPITULO II: SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

5. Titular del SAC

Outpayce nombrard a un Titular del SAC de conformidad con la normativa en vigor, para
garantizar el correcto tratamiento de las Quejas y Reclamaciones que presenten sus Clientes.

6. Designacion vy requisitos del Titular del SAC

El Titular del SAC sera designado por el Consejo de Administraciéon y la duracién del mandato
del Titular del SAC serd indefinida. Sera el encargado de resolver los tipos de Reclamaciones
gue se sometan a su decisién en el marco de lo dispuesto en estas reglas, asi como de promover
el cumplimiento de la normativa sobre transparencia y proteccion del cliente y de las buenas
practicas y usos financieros.

Para ser designado como tal, el Titular del SAC debe cumplir las siguientes condiciones:
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a) Deberd concurrir honorabilidad comercial y profesional. Concurre honorabilidad
comercial y profesional en aquellos que 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.

b) Deberd contar con los conocimientos y la experiencia apropiados para desempefiar
adecuadamente sus funciones. A tal efecto, se considera que esta condicion se cumple
para aquellas personas que hayan desempefiado previamente funciones relacionadas
con las actividades financieras propias de Outpayce.

Se comunicara al Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia la designacién
del Titular del SAC.

7. Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese en el cargo del Titular del SAC

Las causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese del Titular del SAC son las siguientes:

a) Causas de incompatibilidad:

i. Desempefiar actualmente, o en el Udltimo afio, funciones comerciales vy
operativas que supongan no garantizar que este tome de forma auténoma
decisiones referentes al ambito de la actividad de Qutpayce o exista conflicto
de interés;

ii. Desempefiar en alguna entidad financiera funciones ejecutivas como miembro
del Consejo de Administracién, director general, etc.;

iii. Ocupar puesto como empleado, directivo o gestor de una empresa
competidora del Qutpayce;

iv. Tomar posesién de un cargo politico que pudiera afectar la reputacién de
Outpayce y la imagen del SAC;

V. Los que establezca en cada momento la legislacion aplicable.

b) Causas de inelegibilidad:

i. Si el Titular del SAC tiene menos de 3 afios de experiencia;
ii. Si existe falta de autonomia para ejercer sus funciones;
iii. Fallidos concursados no rehabilitados;

iv. Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para
ejercer cargos publicos o de administracidon o direccién de entidades;

V. Quienes tengan antecedentes penales;
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Vi. Los que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales en
Outpayce.

c) Causas de cese:

i. Aparicion de motivos de inelegibilidad;

i Incapacidad sobrevenida;

iii. Haber sido condenado mediante sentencia firme en materia penal,;
iv. Renuncia expresa;

V. Fallecimiento o deterioro fisico significativo que impida el correcto desarrollo
de sus funciones;

Vi. Incumplimiento de sus funciones;

Vii. En cualquier momento por decisién del Consejo de Administracion, siempre que
se dicte exclusivamente por concurrencia de causas graves vy justificadas. La
decision de cesar al Titular del SAC no estard vinculada en ningln caso al
contenido o sentido de las resoluciones emitidas por dicho servicio,
garantizando asi su independencia y evitando conflictos de interés, tal como
exige la normativa en vigor.

Serd competente para cesar al Titular del SAC el Consejo de Administracion de QOutpayce,
debiendo dejar constancia de la decision del motivo del cese.

Una vez quede el cargo vacante, Outpayce procederd al nombramiento de un nuevo Titular del
SAC dentro de los 30 dias habiles siguientes a la fecha en la que se produjera la vacante.

8. Separacion y autonomia del Servicio de Atencidn al Cliente

Outpayce se asegurara de que este servicio esté separado de los demas servicios comerciales
u operativos de la organizacién, garantizando que las decisiones referentes al dmbito de su
actividad se tomen de forma auténoma y evitando conflictos de intereses.

Sin perjuicio de lo establecido en el parrafo anterior, todos los departamentos o servicios de
Outpayce deberan colaborar con el SAC, siempre que éste lo solicite. Outpayce adoptara las
medidas oportunas para garantizar que los procedimientos previstos para la transmision de la
informacion requerida por el SAC al resto de servicios de la organizacion respondan a los
principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

En este sentido, Outpayce garantizard que el SAC esté dotado de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones. Se
tomaran por tanto las medidas necesarias para que el personal que trabaje en este servicio
tenga un conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y proteccion de los
clientes de servicios financieros.
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CAPITULO Ill: PROCEDIMIENTO DE PRESENTACION, TRAMITACION Y
RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

9. Plazo para la presentacion de la reclamacion

Los Clientes podran presentar las Reclamaciones ante Outpayce en cualquier momento desde
que tengan conocimiento del motivo objeto de la Queja o Reclamacion hasta transcurrido un
plazo maximo de 5 afios a contar desde la fecha en que el Cliente tuviera conocimiento de los
hechos causantes de la Queja o Reclamacion.

10. Forma, contenido y lugar de presentacién de las Quejas y Reclamaciones

Las Quejas y Reclamaciones podran presentarse, personalmente o por medio de un
representante, en papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que
estos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos. La utilizacion de
medios informaticos, electréonicos o telematicos deberd cumplir con los requisitos de la
normativa en vigor.

El procedimiento se iniciara con la presentacion de un documento en el que se indique:

a) Razon social, domicilio y datos referidos al registro publico de la persona juridica
interesada; y nombre, apellidos y nimero de documento nacional de identidad de la
persona que lo represente, debidamente acreditando dicha representacion;

b) Motivo de la Queja o Reclamacidn, con una clara especificacion de las cuestiones sobre
las que se solicita una resolucion;

c) Departamento o servicio donde se hayan producido los hechos objeto de la Queja o
Reclamacion;

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que el asunto objeto de la Queja o
Reclamacion se esté tramitando a través de un procedimiento administrativo, arbitral
o judicial;

e) Junto con el documento de presentacion, el reclamante deberd aportar las pruebas

documentales que obren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion;
f) Lugar, fecha y firma.
Las Quejas y Reclamaciones se podran presentar a través de los canales definidos en el Anexo
unico.

11. Admision a tramite

Una vez recibida la Queja o Reclamacion por Outpayce se acusara recibo por escrito y se dejara
constancia de la fecha de presentacién de la misma por el Cliente.

En el caso de que la Queja o Reclamacion no hubiese sido resuelta a favor del reclamante por
el Departamento de Customer Care de Outpayce, en colaboracion, en su caso, con cualquier
Departamento que sea objeto de la Queja o Reclamacion, ésta serd remitida al SAC.
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La Queja o Reclamacion se presentard una sola vez por el interesado y no podra exigirse su
reiteracion ante distintos organos de Outpayce.

El Cliente tendra derecho a completar la informacién que le haya sido solicitada para acreditar
su identidad o establecer con claridad los hechos objeto de la Queja o Reclamacion. El Cliente
deberd presentar en el plazo de 10 dias naturales la documentacién requerida, con
apercibimiento de que si asi no lo hubiese se archivard la Queja o Reclamacién sin mas tramite.

El plazo utilizado por el reclamante para subsanar los errores mencionados en el parrafo
anterior no se incluira en el cémputo del plazo de 15 dias habiles a partir de la presentacién de
la Queja o Reclamacion por cualquiera de los canales habilitados.

No obstante, el reclamante tendra derecho a presentar la informacién requerida para tramitar
su Queja o Reclamacion o de subsanar la causa por la que esta haya sido inadmitida después
de establecerse las causas de inadmision, incluso cuando complete o subsane fuera del plazo
otorgado para ello, en cuyo caso se abrird un nuevo expediente por los mismos hechos, toda
vez que el archivo dictado no supone la renuncia al derecho invocado sino tan solo a la accion
gue en su momento se inicio.

12. Rechazo de la admisién a tramite

Las Quejas y Reclamaciones seran rechazadas por inadmisibles cuando:

a) 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) Se pretendan tramitar como Queja o Reclamacidn, recursos o acciones distintos cuyos
conocimientos sea competencia de los drganos administrativos, arbitrales o judiciales,
o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el asunto haya sido ya
resuelto en aquellas instancias;

c) Los hechos, las razones vy la solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
Queja o Reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos establecidos;

d) Se presenten Quejas o Reclamaciones que reiteren otras Quejas o Reclamaciones
previamente resueltas presentadas por el mismo Cliente en relacién con los mismos
hechos;

e) Haya transcurrido el plazo de presentacién de Quejas y Reclamaciones establecido en

el punto 9 del Reglamento para la defensa del cliente.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitaciéon simultdnea de una Queja o Reclamacion y
de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el SAC debera
abstenerse de tramitar la primera.

Cuando la Queja o Reclamacion se considere inadmisible por alguna de las causas indicadas, se
comunicarad al interesado mediante decision motivada y se le darad un plazo maximo de 10 dias
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naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado haya contestado y se
mantengan las causas de inadmisidn, se le comunicara la decision final adoptada.

En el caso de que se presente fuera del plazo la documentacion necesaria para subsanar la
inadmisidn, se procederd a la apertura de una nueva Queja o Reclamacion que se tramitara de
manera independiente.

13. Tramitacion

El SAC podra solicitar, en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto al reclamante
como a los distintos departamentos y servicios del Outpayce, cuantos datos, aclaraciones,
informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su decisién.

14. Allanamiento y desistimiento

Si, a la vista de la Queja o Reclamacion, Outpayce rectificase su situacion con el reclamante a
satisfaccion de este, debera comunicarlo al SAC y justificarlo documentalmente, salvo que el
interesado desista expresamente de la Queja o Reclamacién. En estos casos, la Queja o
Reclamacion se archivara sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus Quejas y Reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizaciéon inmediata del procedimiento en lo que a la relacion
con el interesado se refiere.

15. Finalizacién y notificacion

El expediente debera estar finalizado en un plazo maximo de 15 dias habiles desde la fecha de
presentacién de la Queja o Reclamacion por cualquiera de los canales habilitados por
Outpayce. No obstante, en cumplimiento con la normativa en vigor, en situaciones
excepcionales, si no puede ofrecerse una respuesta en el plazo de 15 dias habiles por razones
ajenas a la voluntad del Outpayce, éste enviara respuesta provisional, en la que indicara
claramente los motivos del retraso de la contestacién a la reclamacion y especificara el plazo
en el cual el usuario de los servicios de pago recibira la respuesta definitiva. En cualquier caso,
el plazo para la recepcion de la respuesta definitiva no excederd de 1 mes.

La decisién serd siempre motivada y contendrd unas conclusiones claras sobre la peticion
realizada en cada Queja o Reclamacion, basandose en las cldusulas contractuales, la normativa
de transparencia y proteccion del cliente aplicables, asi como las buenas practicas y usos
financieros. En el caso de que la decision se aparte de los criterios expresados en casos
similares anteriores, se deberdn explicar los motivos.

La resolucion se notificard a los interesados dentro de los 10 dias naturales siguientes a su
fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que estos
permitan la lectura, impresiéon y conservaciéon de los documentos, y cumplan los requisitos de
la normativa en vigor segun lo indique expresamente el reclamante y, en ausencia de tal
indicacion, por el mismo medio por el que se presentd la Queja o Reclamacion.
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Las resoluciones que pongan fin a los procedimientos de reclamacién mencionaran
expresamente el derecho del reclamante a, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento, acudir al Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia.

Los reclamantes tendran la facultad de acudir al servicio de reclamaciones del Departamento
de Conducta de Entidades del Banco de Espafia tras haber agotado la via del SAC, es decir, si
transcurre el plazo de resolucién sin que el SAC haya resuelto la Queja o Reclamacién, o si no
estd conforme con la resolucion emitida, en cuyo caso no sera necesario esperar ningun plazo,
el Cliente podra acudir al supervisor desde el momento que se emite la resolucién.

16. Relacion con el Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia

Outpayce deberd responder, a través del SAC, a los requerimientos que el Departamento de
Conducta de Entidades del Banco de Espafia le formule en el ejercicio de sus funciones, en los
plazos que estos determinen de acuerdo con lo previsto en su normativa.

En el caso de Outpayce, los requerimientos que le dirija el Departamento de Conducta de
Entidades del Banco de Espafia serdn atendidos por una persona competente designada
especificamente para esta tarea, el Titular del SAC o autorizado del mismo. Esta persona es
identificada como persona de contacto con dicho Departamento de Conducta de Entidades.

El Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia y Outpayce adoptaran los
acuerdos necesarios y llevaran a cabo las acciones oportunas para facilitar que la transmision
de los datos y documentos que sean necesarios en el ejercicio de sus funciones sea efectuada
por medios telematicos mediante el uso de la firma electrénica, de conformidad con lo
establecido en la normativa en vigor.

17. Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada afio, el SAC presentara al Consejo de Administracién un
informe explicativo del desempefio de sus funciones durante el ejercicio anterior, que tendra
el siguiente contenido minimo:

a) Resumen estadistico de las Quejas y Reclamaciones tramitadas, con informacion sobre
su numero, admision a tramite y motivos de rechazo, razones y cuestiones planteadas
en las Quejas y Reclamaciones, asi como los importes y cuantias;

b) Resumen de las decisiones emitidas, indicando si fueron favorables o desfavorables al
reclamante;

c) Criterios generales en los que se basan las decisiones;

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor

consecucion de los objetivos que informan su actuacién.

Por ultimo, se incluird al menos un resumen de dicho informe en la memoria anual de
Outpayce.
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Anexo

Las Quejas y Reclamaciones de los Clientes de Outpayce podran ser presentadas a través de
los siguientes canales:

e Correo electronico de atencion al cliente: sac@outpayce.com
e Correo postal a las oficinas de Outpayce: Calle Salvador de Madariaga 1, 28027, Madrid.
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