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PREAMBULO

El presente Reglamento regula el Servicio de Atenciéon al Cliente de PECUNIA
CARDS EDE S.L.U. y se redacta al amparo de lo dispuesto en Ley 44/2002, de 22
de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero, que se promulgd
con el fin de proteger a los clientes de servicios financieros, y establecid la
obligacién para las entidades financieras y, en particular, para las entidades
dinero electronico, de contar con un Departamento o Servicio de Atencion al
Cliente, y complementariamente, por lo dispuesto en la Orden ECO/734/2004,
de 11 de marzo, sobre los Departamentos y Servicios de Atencién al Cliente de

las Entidades Financieras.

En virtud de la Orden ECO/734/2004, se establece la obligacion de que cada
enfidad o grupo apruebe un Reglamento para la defensa del cliente, que

regule la actividad del Departamento o Servicio de Atencion al Cliente.

Este Reglamento para la Defensa del Cliente es aprobado por el Consejo de
Administracion con objeto de regular la actividad del Servicio de Atencion al
Cliente, y con el dnimo de que las relaciones de los clientes con PECUNIA
CARDS, EDE S.L.U., se basen en la confianza, con el objetivo de ofrecerles un
nivel de proteccidbn adecuado, que solucione sus posibles quejas vy

reclamaciones de la manera mas satisfactoria posible.
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CAPITULO 1. DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1. Objeto

El presente Reglamento regula la actividad y funcionamiento del Servicio de
Atencion al Cliente, asi como el procedimiento para tframitar y resolver las quejas
y reclamaciones que los clientes de PECUNIA CARDS, E.D.E, S.L.U., (en adelante
“PECUNIA") le presenten.

Las quejas y reclamaciones mencionadas podrdn ser presentadas,
directamente o mediante representacion, por todas las personas fisicas o
juridicas, que reunan la condicidon de usuario de los servicios prestados por
PECUNIA, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa
de transparencia y proteccién de la clientela, o de las buenas prdcticas y usos

financieros, en particular, del principio de equidad.

A efectos del presente Reglamento, los términos “queja” y “reclamacion” se

definen del siguiente modo:

Por queja se entiende cualquier manifestacion de disconformidad sobre el
servicio prestado, por parte del cliente de PECUNIA, sin ninguna otra

pretension.

Por reclamacion se entiende cualquier manifestacion de insatisfaccion del
cliente de PECUNIA, con respecto al servicio prestado, acompanada de

una peticidon o pretension de algun tipo de compensacion.

Tanto el presente Reglamento como sus sucesivas modificaciones estdn sujetos

a su verificacion por el Banco de Espana.
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ARTICULO 2. Difusién

El Consejo de Administracion de PECUNIA, o la persona en quien éste delegue,
adoptard cuantas medidas sean precisas para asegurar una amplia difusion de

lo dispuesto en este Reglamento entre las distintas dreas de la Entidad.

La Enfidad pondrd a disposicion de sus clientes, tfanto en sus servicios cenfrales,
como en su pdagina web, y en cualquiera de todas y cada una de las oficinas

que pudiera abrir al publico, la siguiente informacion:

a) La existencia de un Servicio de Atencion al Cliente, con indicacion de su

direccion postal y electronica.

b) La obligacion por parte de PECUNIA de atender vy resolver las quejas y
reclamaciones recibidas, con la mayor diligencia, y en plazo no superior
a quince dias hdbiles desde su recepcion, salvo en situaciones

excepcionales, que luego se especificardan.

c) Referencia al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espana, con
especificacion de su direccidon postal y electréonica, y de la necesidad de
agotar la via del Servicio de Atencidon al Cliente para poder formular las

quejas y reclamaciones ante ellos.
d) El Reglamento de funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente.

e) Referencia a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de

servicios financieros.

El Reglamento para la Defensa del Cliente estard disponible para su descarga

por via telemdtica desde la pdgina web de la Entidad.
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CAPITULO I1. DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
ARTICULO 3. Designacién del Titular del Servicio

El titular del Servicio de Atencion al Cliente serd una persona con honorabilidad
comercial y profesional y con conocimiento y experiencia adecuados para

ejercer sus funciones.

El titular del Servicio de Atencidon al Cliente serd designado por el Consejo de
Administracion de PECUNIA.

Dicha designacion serd comunicada al Banco de Espana, como Autoridad
Supervisora de PECUNIA.

El Consejo de Administracion serd competente para aprobar la composicion del
Servicio, que deberd contar con el personal suficiente para el correcto desarrollo
de las competencias que tfiene atribuidas por la legislacion aplicable y por el
presente Reglamento. Asimismo, se asegurard de que el Servicio esté dotado de
los medios materiales, técnicos y organizativos adecuados para el

cumplimiento de sus funciones.

ARTICULO 4. Duracién del mandato

La duracion del mandato del titular del Servicio de Atencién al Cliente, es
anual, prorrogable tdcitamente, en tanto en cuanto la Entidad no comunique
al Banco de Espana la sustitucion de la persona designada o de la que hasta

la fecha venia siendo la titular del Servicio.

ARTICULO 5. Causas de incompatibilidad y cese

La designacion como fitular del Servicio de Atfencion al Cliente serd
incompatible con el desempeno de ofras funciones dentro de PECUNIA,
relacionadas con las actividades comerciales u operativas, para asegurar su

independencia de criterio.
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Asimismo, no podrdn ejercer el cargo de ftitular del Servicio de Atencién al

Cliente:

a) Los fallidos concursados no rehabilitados.
b) Quienes estén inhabilifados o  suspendidos, penal o)

administrativamente, para ejercer cargos publicos o de administracion
o direccion de entfidades.

c) Quienes tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra
la Hacienda PUblica, insolvencia punible, de infidelidad en la custodia
de documentos, de violacion de secretos, de blanqueo de capitales,
de malversacion de caudales publicos, de revelacion de secretos o

conftra la propiedad.

El fitular del Servicio de Atencion al Cliente cesard en el ejercicio de sus

funciones por las siguientes circunstancias:

a) Por incapacidad sobrevenida.

b) Por haber sido condenado mediante sentencia firme en materia penal.
c) Por renuncia expresa.

d) En cualguier momento, por decision del Consejo de Administracién de

PECUNIA, que en todo caso serd por causa grave o motivojustificado.

ARTICULO 6. Funciones
Las funciones del Servicio de Atencion al Cliente serdn:

a) Tramitar y resolver las quejas o reclamaciones presentadas por los
clientes de PECUNIA, siempre y cuando se refieran a derechos
legalmente reconocidos a los mismos, relacionados con operaciones,
confratos o servicios financieros prestados por PECUNIA, y tengan
causa en los contratos, en la normativa vigente de protecciéon al
cliente o en las buenas prdcticas y usos bancarios.
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b) Actuar como puente entre la direccion de PECUNIA vy la clientelq,
trasladando todas aquellas cuestiones y sugerencias que redunden en

la calidad del servicio prestado a los clientes.

ARTICULO 7. Deber de cooperacion

Todos los departamentos o servicios de PECUNIA deberdn colaborar con el
Servicio de Atencion al Cliente, siempre que éste lo solicite, en todo aquello
gue proporcione el mejor gjercicio de sus funciones y, especialmente, deberdn
facilitar con diligencia toda la informacion que les sea solicitada por aquél en
materias de su competencia y en relacién a las cuestiones que se sometan a

su consideracion.

PECUNIA adoptard las medidas necesarias para separar el Servicio de los
restantes departamentos comerciales u operativos de la Entidad, de modo
que garantice que el Servicio adopte de manera autdbnoma sus propias

decisiones y se eviten conflictos de interés.

ARTICULO 8. Exclusiones
En todo caso, se entenderdn excluidas las siguientes quejas y reclamaciones:

a) Las referentes a la relacién de cardcter estrictamente laboral de
PECUNIA con sus empleados.

b) Lasreferidas a cuestiones que sean facultad discrecional de PECUNIA,
(con excepcidon de aquellas que versen sobre demora o negligencia
de PECUNIA en comunicar las decisiones referidas a dichas cuestiones),
tales como concertar -0 no- determinadas operaciones, contratos o
servicios, asi como sus pactos, condiciones y horarios para la prestacién
de servicios.

c) Las dirigidas a impedir de forma manifiesta el ejercicio de cualquier

derecho de PECUNIA frente al cliente.
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d) Las que se formulen por los clientes o usuarios de los servicios una vez
pasado el plazo de dos anos a contar desde la fecha en que el cliente
tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o

reclamacion.

e) Las que se refieran a cuestiones que se encuentren en tframitacion o

hayan sido resueltas por via judicial o administrativa.

CAPITULO Ill. ASPECTOS PROCEDIMENTALES

ARTICULO 9. Forma de presentacién de las quejas y reclamaciones

La presentacion de quejas y reclamaciones ante el Servicio de Atencion al Cliente
podrd redlizarse personalmente en cualquier oficina abierta al publico de la
Entidad o enviando una carta por correo postal a su sede, o por medios
informdticos, electronicos o telemdaticos a la direccidon de correo electronico
habilitada para tal fin, y siempre que éstos permitan la lectura, impresién y

conservacion de losdocumentos.

La utilizaciéon de medios informdaticos, electronicos o telematicos se gjusta a las

exigencias previstas en la Ley 59/2003 de 19 de diciembre, de firma electrénica.

ARTICULO 10. Plazos de presentacién y resolucién

El plazo para la presentacion de quejas o reclamaciones serd de dos anos a
contar desde la fecha en que el cliente tuviese conocimiento de los hechos

objeto de la queja o reclamacion.
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No se admitirdn quejas o reclamaciones presentadas fuera del plazo

anteriormente indicado.

El plazo para resolver las quejas o reclamaciones serd como mdaximo de quince
dias hdbiles, a computar desde la presentacion de la queja o reclamacion
ante cualqguiera de las instancias previstas en el articulo 11.3 de la Orden
ECO/734/2004.

En situaciones excepcionales, si no pudiere ofrecerse una respuesta en el plazo
de quince dias hdbiles por razones ajenas a la voluntad de PECUNIA, esta

Entidad remitird una respuesta provisional, que indicard con claridad:
- los motivos del retraso de la contestacion a la reclamacion;
- el plazo en el cual el cliente recibird la respuesta definitiva.

En cualquier caso, el plazo para la emision de la respuesta definitiva no

excederd de un mes.

El reclamante podrd acudir al Servicio de Reclamaciones del Banco de
Espana en caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, y
siempre que haya franscurrido el plazo que corresponde a PECUNIA para

resolver.

En caso de que el reclamante ostente la condicién de “consumidor”, podrd
presentar la reclamacion ante el Servicio de Reclamaciones del Banco de
Espana en el plazo de un (1) ano, a computar desde la fecha de presentaciéon

de la reclamacidon ante el Servicio de Atencidn al Cliente de PECUNIA.
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Se entiende por “consumidor”, toda persona fisica que, en los contratos de
servicios de pago que se incardinan en el dmbito de aplicacion del Real
Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras
medidas urgentes en materia financiera, actia con fines ajenos a su

actividad econdmica, comercial o profesional.

ARTICULO 11. Procedimiento de la reclamacién

El procedimiento de reclamacion se iniciard a instancia de persona
interesada, por cualquiera de los cauces expuestos en el articulo 9, debiendo

constar de forma obligatoria los siguientes aspectos:

a) Nombre, apellidos, DNI o CIF, y datos referidos a registros puUblicos para
empresas y datos del representante, si lo hubiere.

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

c) Centro, o Departamento, en su caso, donde se origind la queja o
reclamacion.

d) Declaracion de que no tiene conocimiento de que la materia objeto
de queja o reclamaciéon estd siendo sustanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

e) Lugar, fechay firma.

f) Pruebas documentales que fundamenten el tratamiento de la queja

o reclamacion.

El Servicio de Atencion al Cliente serd gratuito para todos los clientes que se

dirijan al mismo.
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ARTICULO 12 Admisién a tramite

A la recepcidon de las quejas o reclamaciones por las vias senaladas, el
Servicio de Atencién al Cliente de PECUNIA, abrird el oportuno expediente
para su framitacion. Dicho Servicio acusard recibo al cliente y dejard
constancia de la fecha de presentacion a efectos del cOmputo del plazo
establecido para su resolucion. La queja o reclamacion se presentard una

sola vez por el interesado.

Si el reclamante no hubiera acreditado suficientemente su identidad, o no se
pudiesen establecer claramente los hechos objeto de la queja o
reclamacion, se requerird al firmante para completar la documentacion
remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de archivo de
la misma. El plazo para resolver quedard suspendido hasta en tanto en cuanto

no se hayan subsanado los defectos.

El archivo lo es de la accién entablada y no supone, en ningun caso, la
renuncia al derecho del reclamante, por lo que el interesado podrd aportar
la documentacién que estime oportuna a sus infereses en un nuevo
procedimiento, siempre y cuando no haya franscurrido el plazo dos anos a
contar desde la fecha en que el cliente tuviese conocimiento de los hechos

objeto de la queja o reclamacion.

ARTICULO 13. Inadmisién

El Servicio de Atencidn al Cliente sdlo podrd rechazar la admision a trdmite de

las quejas y reclamaciones en los casos siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no
subsanables, incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo

de la queja o reclamacion.
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b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos
O acciones, cuyo conocimiento sea competencia de los érganos
administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre
pendiente de solucion o litigio, o bien cuando 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 reclamacién no se refieran a
operaciones concretas o no se ajusten a los requisitos establecidos
en el apartado 2 del articulo 2 de la Orden ECO/734/2004.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas

y reclamaciones que establezca el presente Reglamento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultdnea de una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la
misma materia, el Servicio de Atencion al Cliente deberd abstenerse de

tframitarla.

Cuando se enfienda no admisible a frdmite la queja o reclamacion por alguna
de las causas anteriormente indicadas, se comunicard al interesado por escrito
la decision motivada, ddndole un plazo de diez dias naturales para que
presente sus alegaciones. Cuando el intferesado hubiera contestado, y se
mantengan las causas de inadmision, se le comunicard la decision final

adoptada.
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ARTICULO 14. Tramitacién de las reclamaciones

El Servicio de Atencidon al Cliente podrd recabar en el curso de la tramitacién
de los expedientes, tanto del reclamante como de los distintos Servicios de
PECUNIA cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba sean
pertinentes para adoptar su decision. Todo ello deberd ser realizado de forma
diligente porlosintervinientes con el fin de permitir alcanzar una decisién dentro

de los plazos establecidos.

ARTICULO 15. Allanamiento y desistimiento

Si ala vista de la queja o reclamaciéon, PECUNIA rectificase su actuacién con
el reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo por escrito en ese
momento al Servicio de Atencién al Cliente, y justificarlo documentalmente. En

tal caso, se procederd al archivo de la queja o reclamacion sin mds tfrédmite.

Los interesados podrdn desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dard lugar a la finalizacién inmediata del
procedimiento en lo que a la reclamacién del interesado se refiere, aunque,
en su caso, el defensor del cliente podrd acordar la continuacion del mismo
en el marco de su funcidon de promover el cumplimiento de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas prdcticas y usos

financieros.
ARTICULO 16. Decisién y Notificacién

La decision del Servicio de Atencion al Cliente serd siempre motivada y deberd
contener unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja
o reclamacion, funddndose en las cldusulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccién de la clientela, asi como las buenas prdcticas y usos

financieros.
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En ellas se mencionard 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 Espana.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en
expedientes anteriores similares, deberdn aportarse las razones que lo

justifiguen.

La decision serd notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales
a contar desde su fecha, por la via que haya designado de forma expresa el
reclamante. En ausencia de indicacién expresa del reclamante, se utilizard
para la contestacion el mismo medio en que hubiera sido presentada la queja

o reclamacion.

CAPITULO IV. INFORME ANUAL

ARTICULO 17. Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada ano, el Servicio de Atencidn al Cliente
presentard ante el Consejo de Administracion de PECUNIA, un informe
explicativo del desarrollo de su actuacion durante el ejercicio precedente, en

el que se recogera:

a) Un resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informacion sobre su numero, admision a frdmite, razones de
inadmision, moftivos y cuestiones planteadas en las quejas vy

reclamaciones y cuantias e importes afectados.
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b) Un resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del cardcter
favorable o desfavorable para el reclamante.

c) Los criterios generales obtenidos en las decisiones.

d) Por Ultimo, se incluirdn las recomendaciones o sugerencias derivadas
de su experiencia, con vistas a una mejor consecucion de los fines que

informan la actuacion de este Servicio.

Un resumen del informe se integrard en la Memoria Anual de PECUNIA.
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