Global
Payments

MONTY

REGLAMENTO PARA LA
DEFENSA DEL CLIENTE DE
MONTY GLOBAL PAYMENTS

MONTY GLOBAL PAYMENTS, S.A.U, E.P.

Dep. Cumplimiento —31.05.2022 — Versién3




Global

MONTY

Payments
3 [
Indice
1. CAPITULO |. DISPOSICIONES GENERALES.......ccccotitiiniinnrteeiiiniiineseeeesissssssseseneessssssssssssnes 1
0 AN 4 o] o I R @ o 1= o SRR 1
1.2, Articulo 2. DEfiNICIONES ....eoviiieeieeiee et st s 1
1.3. Articulo 3. Aprobacion del Reglamento. ....c..uiiiviiiiiiiiiieeciiee e 2
1.4. Articulo 4. Plazo para presentacion de las reclamaciones........cccveeeecveeeeicieeeeciieeessveeeens 2
1.5. Articulo 5. Deber de colaboracion............coeeriiriiriiiiieieee e 2
1.6. Articulo 6. Informacion @ 10S CHENTES ........eiiiiiiiieeeeee e 2
2. CAPITULO II. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE......cecueruerereereessersessessessessesseesssseessesseseenes 3
2.1, Articulo 7. CoONFIGUIACION . ..ccicuiiie ettt e e e e e st e e s s saeeeeas 3
2.2. Articulo 8. Incompatibilidad e inelegibilidad............cceecviiiiiiiiiiiiie e 4
2.3. Articulo 9. NOMDBIrami€Nto Y CESE....uuiiiiuiiiiiiiiiie ettt e et e e e arre e e s aaeee s 4
2.4, Articulo 10. COMPELENCIA...cciuiiieeeiiiee ettt et e e e et e e et eeeeabeeeesaraeeesenbaeeessseeaans 4
3. CAPITULO lIl. PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION DE LAS RECLAMACIONES.............. 5
3.1. Articulo 11. Alcance del procedimiento .......ccccuiieiiiiieeiiiiee e 5
3.2. Articulo 12. Envio de 1as reclamaciones .......ccueevereiiiiiiiiieeieeeeieeeeeeee e 5

3.3. Articulo 13. Objeto, forma, contenido y plazo para la presentacién de las reclamaciones

................................................................................................................................................... 5
3.4. Articulo 14. Subsanacién, inadmisidn a tramite y tramitacion .........cccoccceeevcieeeecieee e, 6
3.5. Articulo 15. Comunicacidn, contenido y plazo para emitir la resolucidn............cccueeeneee. 7
3.6. Articulo 16. Efecto de 12 reSOIUCION .....cc.eeiieiiiiiiieiiiiece e 8
4. CAPITULO IV. OTROS ASPECTOS.....cceuuiiiteueiiiineniiieneeiiienessiienessieasssssienssssssenssssseensssseanes 8
4.1. Articulo 17. Terminacion del procedimiento ........oocceeeiiiieieeniiee e 8
4.2. Articulo 18. InfOrme @anuUal ......cccueeiiiiiiiieec e 8
4.3. Articulo 19. Relacidn con el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia................... 9
L 1 =3 (0 I Y 9
6. ESQUEMAS SAC MEMORIA BAE 2018.....cccccceiiiiiiimmmnnnssiisiniimesnssssiisisimmmssssssssssssssssssssssses 10

15 December 2022 Regolamento SAC subido en la web 122022 0



Global
Payments

MONTY

REGLAMENTO PARA LA
DEFENSA DEL CLIENTE DE
MONTY GLOBAL PAYMENTS

MONTY GLOBAL PAYMENTS, S.A.U, E.P.

1. CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES

1.1. 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.

1.2. Articulo 2. Definiciones

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

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

Tendrdn la consideraciéon 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.

Tendrdn 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 proteccién 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.
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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)

1.3. 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 verificacidn por parte
del Banco de Espafia como supervisor de Monty Global Payments, S.A.U., E.P. (en adelante
Monty).

1.4. Articulo 4. Plazo para presentacion de las reclamaciones

El plazo para la presentacion de las reclamaciones, a contar desde la fecha en que el cliente
tuviera conocimiento de los hechos en que se basen, serd de dos afios.

1.5. Articulo 5. Deber de colaboracion

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

1.6. Articulo 6. Informacion a los clientes

Monty pondrd a disposicion 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 Atencién al Cliente, con indicacidn de su direccion postal y
electrdnica.
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b. La obligacidon por parte de Monty de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo diez dias habiles desde su presentacién 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 Espaiia, con especificacién 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, serd necesario
agotar la via previa de reclamacion ante el Servicio de Atencidn al Cliente de Monty en
el plazo establecido de quince dias habiles.

d. Siha transcurrido mas de un afio desde la interposicion de la reclamacion 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 proteccion del cliente de servicios
financieros.

2. CAPITULO I1. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

2.1. Articulo 7. Configuracién

1. El Servicio de Atencidn 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 debera 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 transmision de la informacién 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 dotara 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 seran 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.
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2.2. Articulo 8. Incompatibilidad e inelegibilidad

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 administracion o direccidon 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 violacidon
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.

2.3. Articulo 9. Nombramiento y cese

1. El titular del Servicio sera designado mediante decisién unilateral del Administrador Unico
de Monty Global Payments, S.A.U., E.P., por plazo indefinido, y podra ser cesado en cualquier
momento por acuerdo del mismo drgano siempre que concurra una causa grave y justificada.

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

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

4. 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., serd siempre por causa grave y justificada, para
preservar asi su independencia.

2.4. Articulo 10. Competencia

Corresponde al Servicio la resolucién de todas las reclamaciones incluidas en el ambito de
aplicacion de este Reglamento.
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3. CAPITULO Ill. PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION DE LAS
RECLAMACIONES

3.1. Articulo 11. Alcance del procedimiento

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

3.2. Articulo 12. Envio de las reclamaciones

Los clientes podran formular sus reclamaciones mediante escrito remitido al SAC.

Igualmente, los clientes podrdn formular las reclamaciones enviando un correo electrénico.
La direccién postal de envio y la de correo electrénico figuran detalladas en el Anexo I.

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

3.3. Articulo 13. 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, impresién y conservacién de los documentos e incluyan la correspondiente

firma electrénica 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; numero 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 reclamacién
estd siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

e. Lugar, fechay firma.
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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, a contar desde la fecha en que el
cliente tuviera conocimiento de los hechos en que se basen, sera de dos aiios.

3.4. Articulo 14. 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 reclamacién, se requerird al firmante para
completar la documentacion remitida en el plazo de diez dias habiles, con apercibimiento de
que si asi no lo hiciese se archivara la reclamacién 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 documentacién, 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 reclamacién, el SAC, analizara su contenido y si cumple con los requisitos del
presente procedimiento, se admitird 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 presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su
reiteracidn ante distintos drganos de la entidad.

So6lo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

a. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacidon 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 dilaciéon 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.
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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
en el articulo 13.

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

El Servicio de Atencidn al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacién 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
dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la relacidn con el interesado
se refiere.

3.5. Articulo 15. Comunicacion, contenido y plazo para emitir la resolucion

El expediente se debera resolver, en el plazo maximo de diez dias habiles, desde la
presentacion de la reclamacion ante el Servicio de Atencién al Cliente, o por correo postal o por
correo electrdnico o ante cualquier otra instancia de la entidad

La resolucion sera 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 prdcticas y usos
financieros.

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

La resolucién debera mencionar 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 Espania.
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La resolucién sera notificada a los interesados, en el plazo de quince habiles a contar desde su
fecha, por escrito, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos,
siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservacion de los documentos e incluyan
la correspondiente firma electrénica ajustada a las exigencias previstas legalmente, segin haya
designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través del mismo
medio en que hubiera sido presentada la reclamacién.

3.6. Articulo 16. 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.

En cualquier caso, la resolucion del Servicio de Atencidn al Cliente o la falta de la misma, en el
plazo de diez dias habiles, no excluye la posibilidad de acudir al servicio de reclamaciones del
Banco de Espafia y/o los servicios de reclamaciones competentes.

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

4. CAPITULO IV. OTROS ASPECTOS

4.1. Articulo 17. Terminacion del procedimiento

El procedimiento de reclamacion ante el SAC se tendrd por concluido mediante resoluciéon
motivada, desistimiento de los interesados, allanamiento de Monty, renuncia al derecho en que
se funde la pretensidon, terminaciéon convencional o archivo de la misma por las causas indicadas
en el Articulo 14. “Subsanacién, Inadmision a tramite y Tramitacién”, y falta de resolucioén en el
plazo de quince dias.

4.2. Articulo 18. 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:
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a. Resumen estadistico de las reclamaciones atendidas, con informacidn sobre su
numero, admisidn a tramite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas
en las reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

b. Resumen de las decisiones dictadas, con indicacidon 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.

4.3. Articulo 19. Relacion con el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaia

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.

5. 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:

Espafa: reclamaciones@mgpsa.com




6. ESQUEMAS SAC MEMORIA BdE 2018

Esquema 1.2

PLAZOS PARA PRESENTAR UNA RECLAMACION ANTE EL DCMR

Presentacion de

la reclamacion
ante la entidad

MONTY

La entidad

no contesta
al cliente

QUINCE DIAS HABILES *

La reclamacidn es
sobre un servicio de pago

La reclamacién no es
sobre un servicio de pago

DOS MESES

La reclamacion no es
sobre un servicio de pago

El reclamante es:
a) CGonsumidor
b) Auténomo
c) Microempresa

El reclamante es consumidor
residente en la Unién Europea

El reclamante es:
a) Consumidor no residente
en la Unién Europea
b) No consumidor

“ Segln el articulo 69.2 del Real Decreto-ley 19/2018, en situaciones excepcionales, si no puede ofrecerse una respuesta en el plazo de quince
dias hdbiles por razones ajenas a la voluntad del proveedor de servicios de pago, este deberd enviar una respuesta provisional, en la que
indique claramente los motivos del retraso de la contestacion a 1a reclamacién y especifique el plazo en el cual el usuario de los servicios de
pago recibird la respuesta definitiva. En cualquier caso, el plazo para la recepcién de la respuesta definitiva no excedera de un mes

FUEMNTE: Banco de Espana

Esquema 1.3

PROCEDIMIENTO DE RECLAMACION PARA CONSUMIDORES RESIDENTES EN LA UNION EUROPEA

Presentacion
de la
reclamacion
ante la entidad

Contestacién de la
entidad denegando
las pretensiones
del reclamante,

o la entidad
no contesta

|

T
un mes
(vedse esquema 1.2)

de la reclamacion

Si la reclamacion
contiene toda la
documentacion

necesaria

A4
— Notificacion al reclamante

comunicando la admision
a tramite de su reclamacién

— Remision de la reclamacidn
a la entidad reclamada
para que alegue
lo que considere oportunc

N

Presentaciéon

ante el DCMR

L ) T
T T

14 dias naturales 21 dias naturales
)

Menos de un afio

Si transcurre mas de un
ano, el DCMR inadmitira
la reclamacion

FUENTE: Banco de Espana.

T
90 dias naturales

El reclamante puede
pronunciarse sobre las
alegaciones de la
entidad en el plazo de
21 dias naturales

Emisién de informe
motivado por parte
del DCMR

T

T
Un mes

Siempre
y cuando
el informe
sea favorable
al reclamante

|
N

Rectificacion
de la entidad

o

]
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Recuadro 1.4

OFICINA VIRTUAL. COMO PRESENTAR UNA RECLAMACION

PORTAL DEL CLIENTE BANCARIO, APARTADO RECLAMACION ONLINE

Portal del Cliente Bancario > Podemos ayudart Como realizar una reclamacion > PASO 2: Via telematica

Es aconsejable realizar realizar el tramite con Internet Explorer, y disponer de Adobe Reader DC.
No obstante, también se puede utilizar el Adobe Reader 9 o superior

Se despliega una ventana con la pregunta:
=; Como va a reglizar la presentacion de su solicitud?» Hacer click en =Electrénicamentes

E=s necesario que el interesado pogsea DNI electronico, o un certificado digital valido y aceptado
por el Banco de Espaiia (hitp://pki_bde_es/pkibde/es/menu/certaceptados/)

Se despliega una nueva ventana con la pregunta: =; Es una nueva presentacién, o informacion
adicional a una existente?» Hacer click en =Nueva presentacion»

Una vez descargado el formulario en PDF, guardario en el equipo

Documentacion obligatoria que se debe adjuntar en el formulario

SR hal Documentacién
Identificacion Motive concreto r:c‘::l:ndxmu;fm ente acreditativa de los hechos
del interesado de reclamacian il P! ] reclamados (contratos,
4 aen extractos, etc.)

Enviar el formulario. Una vez enviado, se asienta en el Registro Electronico del Banco de Esparia

Se puede consultar el estado de tramitacion del expediente en el apartado «Tramitacion»

FUENTE: Banco de Espana.
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TIFOLOGIA DE RECLAMACIHONES

Esarito
no admitido

& trirmite

Prasentacicn de la
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Esarito
no admitido
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axiste una cousa |
de inadmisidn

| reclamante solicita

Global

MONTY

|

Accade
a lo gua sl
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alo qua sl
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Payments
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PROVEEDORES DE SERVICIOS DE PAGO
GESTORES DE CUENTA

MONTY |-
Payments

PROVEEDORES DE SERVICIOS DE PAGO SERVICIOS

SERVICIOS DE PAGO TRADICIONALES
(v. g., emisién de instrumentos de pago,

Entidades de crédito

Entidades de pago

TERCEROS PROVEEDORES

Proveedores de servicios de

ejecucion de transferencias,
gestién de una cuenta de pago)

SERVICIOS DE INFORMACION
SOBRE CUENTAS

informacién sobre cuentas

Proveedores de servicios de
iniciacion de pagos

SERVICIOS DE INICIACION DE PAGOS

NOVEDADES REGULATORIAS EN EL AMBITO DE LOS PAGOS INTRODUCIDAS POR EL REAL DECRETO-LEY 19/2018
Y EL REGLAMENTO (UE) 2019/518 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO, DE 19 DE MARZO DE 2019 (cont.)

Esquema 2

PRINCIPALES MODIFICACIONES QUE INTRODUCE EL REGLAMENTO (CE) N.® 924/2009

Ambito de
aplicacién

Igualdad de
comisiones

— Pagos transfronterizos en euros a/desde zona euro/no euro.
— Pagos nacionales y transfronterizos denominados en euros o en la moneda de un Estado miembro
que conlleven un servicio de conversién de divisas.

Las comisiones aplicables a los pagos transfronterizos en euros seran iguales a las comisiones aplicables
a los pagos nacionales equivalentes denominados en la moneda nacional del Estado miembro

en el que esté radicado el proveedor de servicios de pago del usuario.

PAGOS BASADOS EN TARJETA TRANSFERENCIAS

Servicios de
conversion
de divisas

— Obligaciones generales de informacidn: los gastos asociades

a la conversién de divisas se expresaran como un margen
porcentual sobre el dltimo tipo de cambic disponible
publicado por el Banco Central Europeo. Se comunicaran
al usuario con anterioridad al inicio de la operacion de pago
y se recogeran en el contrato marco.

— Cuando la conversion se realice en el punto de venta

o en un cajero, ademas: se informara al usuario del importe
que se ha de pagar en la divisa del beneficiario y del importe
total a pagar en la divisa de |la cuenta del ordenante.

— El proveedor de servicios de pago del ordenante le enviara

un mensaje electronico informando de sus comisiones
cuando detecte un pago en un cajero o en el punto de venta

en una divisa distinta a la de la cuenta (recordatorio mensual).

— Los nuevos requisitos de informacién

se exigiran en la ejecucion

de transferencias que se inicien en
linea (p. e., a través del sitio web,
banca movil...)

— Antes de iniciar la operacién, se

informara al usuario de: i) una
estimacion de los gastos aplicables
por la conversidn de divisa; ii)

el importe total estimado de la
operacion de pago en la divisa

de la cuenta (incluidos todos

los gastos aplicables), y iii) el importe
estimado que se transferira

en la divisa del beneficiario.
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