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CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular el Servicio de Atencién al Cliente de Monty
Global Payments, S.A.U., E.P.

Articulo 2. Definiciones

Salvo que expresamente se indique lo contrario o que de su contexto resulte manifiesta otra
interpretacion, los siguientes términos tendran en este Reglamento el significado que se
establece a continuacion:

a. Los clientes o usuarios: Las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras, que
rednan la condicidn de usuario de los servicios financieros prestados por Monty.

Las referencias a los clientes contenidos en este Reglamento se entenderan también
aplicables a los usuarios no clientes.

b. Quejas o reclamaciones: Las presentadas por los clientes que se refieran a sus intereses
y derechos legalmente reconocidos, ya deriven 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.

Tendrdn la consideracién de quejas las referidas a las tardanzas, desatenciones o
cualquier otro tipo de actuacién deficiente que se observe en el funcionamiento de los
servicios financieros.

Tendran la consideracion de reclamaciones las que pongan de manifiesto hechos
concretos referidos a acciones u omisiones que supongan el incumplimiento de los
contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de los clientes o de las buenas
practicas y usos financieros, y que impliquen para quien las formula un perjuicio para sus
intereses o derechos, con la pretension de obtener su restitucion.

Las referencias de este Reglamento a las reclamaciones se entenderan también
comprensivas de las quejas.

¢. Monty: Monty Global Payments, S.A.U., E. P.

d. Servicio: El Servicio de Atencién al Cliente (SAC).
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Articulo 3. Aprobacion del Reglamento.

1. El presente Reglamento ha sido aprobado por el Administrador Unico de Monty Global
Payments, S.A.U., E.P.

2. Las eventuales variaciones de los titulares del Servicio de Atencién al Cliente seran aprobadas
por el Administrador Unico de Monty Global Payments, S.A.U., E.P. con sujecién a lo establecido
en el presente Reglamento.

3. Las modificaciones del presente Reglamento seran aprobadas por el Administrador Unico de
Monty Global Payments, S.A.U., E.P. en la calidad anteriormente indicada.

4. Conforme a lo establecido en el articulo 8.4 de la orden ECO 734/2004 el presente
Reglamento, asi como sus posteriores modificaciones, seran sometidas a verificacion por parte
del Banco de Espaia como supervisor de Monty Global Payments, S.A.U., E.P. (en adelante
Monty).

CAPITULO II. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 4. Configuracidon

1. El Servicio de Atencion al Cliente es un érgano interno de Monty, separado de los servicios
comerciales y operativos, a fin de que resuelva de manera auténoma y evitandose los conflictos
de interés, de conformidad con el presente Reglamento, las reclamaciones de su competencia.

2. El titular del Servicio deberd ser persona con honorabilidad comercial y profesional, y con
conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

3. Monty adoptara las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos previstos,
para la transmisién de la informacion en todo momento requerida por el Servicio al resto de
servicios de la organizacién, respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y
coordinacion.

4. Monty dotard al Servicio de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos
adecuados para el cumplimiento de sus funciones. En particular, adoptard las acciones
necesarias para que el personal adscrito al mismo disponga de un conocimiento adecuado de la
normativa sobre transparencia y proteccién de los clientes de servicios financieros.

5. Las resoluciones del Servicio serdn vinculantes para Monty, pero no para el reclamante que,
en caso de aceptarla, no tendrd que renunciar a derecho o instancia alguna posterior en defensa
de sus intereses.

Articulo 5. Nombramiento y cese

1. Eltitular del Servicio sera una persona de acreditada honorabilidad comercial y profesional,
que cuente con experiencia y conocimientos adecuados para ejercer sus funciones de
conformidad con la normativa vigente
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2. El titular del Servicio serd designado mediante decisién unilateral del Administrador Unico
de Monty Global Payments, S.A.U., E.P., por plazo indefinido, y podrd ser cesado en cualquier
momento por acuerdo del mismo drgano siempre que concurra una causa grave y justificada.

3. Ladesignaciony cese del titular del Servicio serdn comunicados por Monty al Departamento
pertinente del Banco de Espafa y a su Servicio de Reclamaciones.

4. Vacante el cargo por cualquier causa, se designara a la persona que lo sustituya, conforme a
la normativa legal o estatutaria vigente.

5. Sera motivo de cese del titular de Servicio, el hecho de que éste ejerza sus funciones sin la
debida diligencia, con mala fe, o sin la ética acorde a su cargo. En cualquier caso, en caso de que
el cese del titular del Servicio se decida de manera unilateral por parte del Administrador Unico
de Monty Global Payments, S.A.U., E.P., sera siempre por causa grave y justificada, para
preservar asi su independencia.

No podran ser titulares del Servicio:
a. Los fallidos y concursados no rehabilitados.

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

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 contra la propiedad.

d. Quiénes desempefien funciones directamente relacionadas con los servicios comerciales
u operativos de Monty.

Articulo 6. Competencia

Corresponde al Servicio la resolucidon de todas las reclamaciones incluidas en el dmbito de
aplicaciéon de este Reglamento.

Articulo 7. Deber de colaboracion

Todos los Departamentos y servicios de Monty deberan facilitar al Servicio de Atencidn al Cliente
cuantas informaciones éste solicite, en relacion con el ejercicio de sus funciones.

CAPITULO Iil. PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION DE LAS
RECLAMACIONES

Articulo 8. Alcance del procedimiento

El procedimiento previsto en este capitulo sera aplicable a todas las reclamaciones incluidas en
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el dmbito de aplicacion de este Reglamento.

Articulo 9. Envio de las reclamaciones

Los clientes podran formular sus reclamaciones mediante escrito remitido al SAC. Igualmente, los
clientes podran formular las reclamaciones enviando un correo electrénico. La direccion postal
de envio y la de correo electrdnico figuran detalladas en el Anexo I.

En todo caso, los clientes podran presentar sus quejas y reclamaciones en cualquier oficina
abierta al publico.

Articulo 10. Objeto, forma, contenido y plazo para la presentacion de las
reclamaciones

Objeto. Los clientes podran dirigirse al SAC cuando estimen que en sus relaciones con Monty han
sufrido un tratamiento incorrecto, negligente, no ajustado a Derecho o a las buenas practicas.

Forma y contenido de las reclamaciones. La reclamacién debera presentarse por escrito, en
soporte papel o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresidn y conservacién de los documentos e incluyan la correspondiente
firma electrdnica ajustada a las exigencias previstas legalmente. El procedimiento se iniciara
mediante la presentacién de un documento 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 datos referidos a registro publico para las juridicas.

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

c. Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la reclamacién.

d. Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la 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 reclamacion.

Plazo.

El plazo para la presentacion de las reclamaciones sera de cinco afios a contar desde la fecha
en la que se produjeron los hechos reclamados, siempre respetando el plazo minimo de dos
afos desde que el cliente tuvo conocimiento de ellos.
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Articulo 11. Subsanacidn, inadmisién a tramite y tramitacion

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la reclamacidn, se requerird al firmante para
completar la documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de
que, si asi no lo hiciese, se archivard la reclamacidn sin mas tramite. El plazo empleado por el
reclamante para subsanar los errores, a que se refiere el parrafo anterior, no se incluira en el
cémputo del plazo para resolver la reclamacion. No obstante, si con posterioridad al archivo de
las actuaciones el interesado aportase documentacion, se procederia a la apertura de un nuevo
expediente, toda vez que el archivo dictado no supone la renuncia al derecho invocado sino tan
solo la accién que en su momento se inicid.

Una vez recibida la reclamacioén, el SAC, analizara su contenido y si cumple con los requisitos del
presente procedimiento, se admitira a trdmite y se procederd a la apertura de expediente.

El cdmputo del plazo maximo de terminacién comenzara a contar desde su presentacion en el
Servicio de Atencion al Cliente o por correo electrénico o ante cualquier otra instancia de
nuestra Entidad.

La queja o reclamacion se presentard una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su
reiteraciéon ante distintos érganos de la entidad.

Soélo podra rechazarse la admision 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 reclamacién.

b. Cuando se pretendan tramitar, como reclamacion, recursos o acciones distintos cuyos
conocimientos sea competencia de los 6rganos 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¢. Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
reclamacién no se refieran a operaciones concretas y, en particular:

o Lasreferentesalasrelaciones de origen laboral entre “Monty” y sus empleados.

o Las referidas a cuestiones que sean facultad discrecional de “Monty”.
Debiéndose entender que la falta de admisidn a tramite no afectara a las quejas
formuladas por negligencia o dilacién en la toma de decisiones por parte de
Monty.

o Lasdirigidas a impedir, entorpecer o dilatar el ejercicio de cualquier derecho de
“Monty” frente al cliente, siempre que conste una intencion manifiesta por
parte del mismo en dicho sentido.

d. Cuando se formulen reclamaciones que reiteren otras anteriores ya resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relacidon con los mismos hechos.

e. Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacién de reclamaciones establecido
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en el articulo 14.

Cuando se entienda no admisible a trdmite la reclamacion, se pondra de manifiesto al interesado
mediante decision motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus
alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmision,
se le comunicarad la decisién final adoptada.

El Servicio de Atencidn al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes,
tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de la entidad afectada,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para
adoptar su decision.

Si a la vista de la reclamacion, la entidad rectificase su situacidn con el reclamante a satisfaccion
de éste, deberd comunicarlo a la instancia competente vy justificarlo documentalmente, salvo
gue existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la
reclamacién sin mas tramite.

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

Articulo 12. Comunicacidn, contenido y plazo para emitir la resolucién

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

El expediente se deberd resolver, en el plazo maximo de quince dias habiles, desde la
presentacidn de la reclamacién ante el Servicio de Atencién al Cliente, o por correo postal o por
correo electrdnico o ante cualquier otra instancia de la entidad

En aquellos casos en los que, por causas ajenas a la voluntad de la Sociedad, ésta no pueda
resolver en el plazo de quince dias habiles, enviard una respuesta provisional, en la que se
indicaran tanto los motivos del retraso de la contestacién a la queja o reclamacién como el plazo
en el cual el cliente recibira la respuesta definitiva. En cualquier caso, el plazo para la recepcién
de la respuesta definitiva no excedera de un mes natural.

La resolucién debera mencionar expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso
de disconformidad con el resultado, acudir al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia.

Una vez resuelta la reclamacién en el plazo establecido, esta serd notificada a los interesados,
en el plazo de diez dias naturales a contar desde su fecha, por escrito, en soporte papel o por
medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresion y conservacién de los documentos e incluyan la correspondiente firma electrdnica
ajustada a las exigencias previstas legalmente, segin haya designado de forma expresa el
reclamante y, en ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido
presentada la reclamacién.
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Articulo 13. Efecto de la resolucion

Las resoluciones del SAC seran vinculantes para Monty, que debera proceder a su cumplimiento,
sin perjuicio de los derechos que al usuario le reconoce la legislacion vigente.

Al reclamante le asiste la facultad para acudir al servicio de reclamaciones del Banco de Espaia
o del supervisor financiero competente, ya sea por disconformidad con la resolucién del SAC o
bien por haber transcurrido el plazo de quince dias habiles sin que éste haya resuelto.

Transcurrido mas de un afio desde la interposicion de la reclamacién ante Monty, los
consumidores no podran presentarla ante los servicios de reclamaciones competentes.

Articulo 14. Terminacidn del procedimiento

El procedimiento de reclamacion ante el SAC se tendra por concluido mediante resolucién
motivada, desistimiento de los interesados, allanamiento de Monty, renuncia al derecho en que
se funde la pretension, terminacion convencional o archivo de la misma por las causas indicadas
en el Articulo 14. “Subsanacion, Inadmisiéon a trdmite y Tramitacion”, y falta de resolucién en el
plazo de quince dias habiles.

Articulo 15. Informacion a los clientes

Monty pondra a disposicidon de sus clientes, en todas y cada una de las oficinas abiertas al
publico, asi como en su pagina web, la informacidn siguiente:

a. La existencia del Servicio de Atencidn al Cliente, con indicacién de su direccion postal y
electrénica.

b. La obligacidon por parte de Monty de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo quince dias habiles desde su presentacion en el
Servicio de Atencidn al Cliente, o por correo electrénico o ante cualquier otra instancia
de la entidad.

c. Referencia al Servicio de Reclamaciones de Banco de Espafia, con especificacion de su
direccién postal y electrdnica. Para poder acudir a los servicios de reclamaciones del
Banco de Espafia y/o cualquier servicio de reclamaciones competente, sera necesario
agotar la via previa de reclamacidn ante el Servicio de Atencidn al Cliente de Monty.

d. Siha transcurrido mas de un ano desde la interposicion de la reclamacién ante Monty o
su Servicio de Atencidn al Cliente, el consumidor, no podra presentarla ante el Banco de
Espafia y/o cualquier servicio de reclamaciones competente.

e. El presente Reglamento.

f. Referencias a la normativa de transparencia y proteccién del cliente de servicios
financieros.
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CAPITULO IV. OTROS ASPECTOS

Articulo 16. Informe anual

1. Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencién al Cliente presentard ante el
Administrador Unico de Monty Global Payments, S.A.U., E.P., un informe explicativo del
desarrollo de su funcidn durante el ejercicio precedente, que habrd de tener el contenido
minimo siguiente:

a. Resumen estadistico de las reclamaciones atendidas, con informacién sobre su nimero,
admisién a tramite y razones de inadmisidn, motivos y cuestiones planteadas en las
reclamaciones, asi como cuantias e importes afectados.

b. Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion 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 que informan su actuacion.

Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de Monty.

Articulo 17. Relacion con el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia

Los requerimientos que el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia pueda efectuar en el
ejercicio de sus funciones a Monty, seran atendidos por medio del Organo de Administracién, o
de la persona designada por éste, en los plazos que aquel determine, de conformidad con lo
establecido en su reglamento.




Global
Payments

MONTY

ANEXO |

La direccidén postal de envio es la siguiente:
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
MONTY GLOBAL PAYMENTS, S.A.U., E.P.
C/ Miguel Angel 21 72 CP: 28010- Madrid
Igualmente, los clientes podrdn formular las reclamaciones enviando un correo electrénico a:

Espana: reclamaciones@mgpsa.com




