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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE SEFIDE, E.D.E, S.L.U.

PREAMBULO

Con el propésito de garantizar en todo momento un adecuado cumplimiento de la normativa en
materia de transparencia y atencién al cliente, la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencidn al cliente y el defensor del cliente de las entidades
financieras, desarrolla los articulos 29 y 31 de la Ley 44/2002, de 22 de Noviembre, de Medidas de
Reforma del Sistema Financiero para configurar el marco legal que ofrezca a los usuarios la proteccién
y garantias necesarias respecto al funcionamiento de las entidades financieras.

La legislacién reguladora de las entidades de dinero electrénico que tiene como normas de referencia
principal la Ley 21/2011, de 26 de julio de dinero electrénico, y su normativa de desarrollo en el Real
Decreto 778/2012, de 4 de mayo de régimen juridico de las entidades de dinero electrdnico, en su
letra l) del articulo 39, establece, en el marco de la solicitud de autorizacién de las entidades de dinero
electrdnico, la necesidad de que las mismas cuenten con un Reglamento para la defensa del cliente
que establezca los procedimientos oportunos para la atencién y resoluciéon de las quejas y
reclamaciones de sus clientes.

A fin de dar cumplimiento a la obligacion anteriormente expuesta, SEFIDE EDE, S.L.U. (en adelante,
indistintamente, la “Sociedad” o “SEFIDE”) ha desarrollado el presente Reglamento para la Defensa
del Cliente que, tras su revision, ha sido aprobado por el Consejo de Administracion de SEFIDE EDE,
S.L.U. en el que se recoge: (i) los procedimientos para la atencion y resolucién de las quejas y
reclamaciones de los clientes y (ii) el funcionamiento de su Servicio de Atencion al Cliente, adaptado
a las exigencias de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de
atenciodn al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

En aras de la actualizacidn y mejora de las practicas en este dmbito, el Banco de Espafia ha publicado
el 20 Julio de 2021 la Guia sobre los criterios de organizacion y funcionamiento de los servicios de
atenciodn al cliente de las entidades supervisadas por el Banco de Espafia, que ha tenido en cuenta
la normativa nacional aplicable, asi como las directrices de las Autoridad Bancaria Europea (EBA). El
art. 2 d) de la guia sefiala expresamente a las entidades de dinero electrénico como destinatarios que
deberdn aplicar los principios y criterios contenidos en la misma.

Asi mismo SEFIDE EDE, S.L.U, dara, cuando proceda, debido cumplimiento al mandato del art. 8 de la
Orden ECO/734/2014 donde se sefiala que corresponderd al Banco de Espafia verificar que el
presente Reglamento y sus sucesivas modificaciones, contienen la regulacidon necesaria y se ajustan
a lo dispuesto en la normativa aplicable.
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TITULO 1.-DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacién

El presente Reglamento, de aplicacion a SEFIDE como entidad de dinero electrdnico, tiene por objeto
regular la actividad, las normas de régimen interno y el funcionamiento del Servicio de Atencion al
Cliente de SEFIDE, asi como el procedimiento para tramitar y resolver las quejas y reclamaciones que
los clientes le presenten relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

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
continuacién:

1. Clientes: Las personas fisicas o juridicas, espafolas o extranjeras, que retnan la condicién de
usuario de los servicios prestados por SEFIDE.

2. Quejas: Tendran la consideracion de quejas las referidas a las tardanzas, desatenciones o
cualquier otro tipo de deficiencia que se observe en el funcionamiento de los servicios.

3. Reclamaciones: Tendran la consideracién 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 protecciones de la clientela o de las buenas
practicas y usos financieros, y que impliquen para quien las formula un perjuicio para sus
intereses y derechos, con la pretensién de obtener una restitucién.

Articulo 2. Difusion

El Consejo de Administracion de SEFIDE adoptara cuantas medidas sean precisas para asegurar una
amplia difusién de lo dispuesto en este Reglamento entre sus distintos departamentos y servicios.

Asimismo, el Reglamento sera objeto de publicacién en las paginas web y, asi mismo, estara a

disposicion en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, para su mejor difusidon entre
clientes y publico en general.

Articulo 3. Modificacion

Corresponde al Consejo de Administracién de SEFIDE la aprobacion de cualquier modificacién del
contenido del presente Reglamento.

Articulo 4. Verificacion

El presente Reglamento y cualquier modificacién del mismo se someteran a la verificacion del
Banco de Espafia.
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TITULO I1.-DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

CAPITULO I.- REQUISITOS Y DEBERES.

Articulo 5. Ambito de actuacién

Al Servicio de Atencién al Cliente le corresponde la atencién y resolucion de las quejas y
reclamaciones que se presenten, directamente o mediante representacion, por las personas fisicas o
juridicas, espafiolas o extranjeras, que reunan la condicidon de usuario de los servicios prestados por
SEFIDE, 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 proteccion de la clientela
o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

Articulo 6. Titular del Servicio de Atencidn al Cliente

El Titular del Servicio de Atencidn al Cliente debera ser una persona con honorabilidad comercial y
profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

Concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes 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, sin que dicha persona cuente
con ningln antecedente por la comisiéon de ninguna infraccidon relacionada con el blanqueo de
capitales y la financiacién del terrorismo o cualquier otra norma reguladora o relacionada con el
desarrollo de cualquier actividad financiera.

Por su parte, se presume que poseen conocimientos y experiencia adecuados quienes hayan
desempefnado funciones relacionadas con la actividad financiera propia de SEFIDE durante un
periodo de al menos 5 afos.

Articulo 7. Designacion del Titular del Servicio de Atencion al Cliente

El nombramiento del Titular del Servicio de Atencidon al Cliente corresponde al Consejo de
Administracién de SEFIDE.

La designacion del Titular del Servicio de Atencidn al Cliente serd comunicada al Banco de Espanfia.
Articulo 8. Causas de incompatibilidad e inelegibilidad

No podran desempeiiar el cargo de Titular del Servicio de Atencidn al Cliente, ni prestar servicios en
dicha area, quienes hayan sido, en Espafia o en el extranjero, declarados en quiebra o concurso de
acreedores sin haber sido rehabilitados; tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra
la Hacienda Publica, insolvencia punible, de infidelidad en la custodia de documentos, de violacién
de secretos, de blanqueo de capitales, de malversacién de caudales publicos, de descubrimiento y
revelacion de secretos o contra la propiedad; o estén inhabilitados o suspendidos, penal o
administrativamente, para ejercer cargos publicos o de administracién o direccién de entidades.
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Articulo 9. Conflictos de interés

Aguellos miembros del Servicio de Atencién al Cliente que tengan uninterés personal en alguna queja
o reclamaciéon pondran dicha circunstancia inmediatamente en conocimiento del Titular del Servicio
de Atencidn al Cliente y se abstendran de participar en la tramitacién y resolucion de la queja o
reclamacion.

En aquellas quejas o reclamaciones en las que sea el Titular del Servicio de Atencidn al Cliente quien
tenga un interés personal que produzca o pueda producir un conflicto de interés, se abstendra de
participar en la tramitacidn y resolucién de la queja o reclamacidn, correspondiendo su instruccidn y
resolucion a la persona que ocupe el cargo de mayor relevancia en el Servicio después del mismo.

A tales efectos, se entenderd que existe interés personal cuando la reclamacion o queja de que se
trate le afecte directamente o lo haga a sus parientes hasta el segundo grado de consanguinidad o
afinidad, o a aquellas otras personas con las que mantenga o haya mantenido un especial vinculo de

amistad o afectividad. Asimismo, se entendera que existe interés personal cuando se hubiera estado
prestando servicios profesionales en el departamento o sucursal afectado por la queja o reclamacion
en el momento en que aquélla se produjo o desplegd sus efectos.

Articulo 10. Duracion del cargo y causas de cese del Titular del Servicio de Atencién al Cliente

El Titular del Servicio de Atencidn al Cliente ostentara el cargo por un periodo de cinco afios,
pudiéndose renovar por periodos sucesivos de igual duracién.

El Titular del Servicio de Atencidn al Cliente cesara en su cargo por cualquiera de las siguientes causas:

Expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que se acuerde sureeleccién.
Renuncia.

Muerte o incapacidad sobrevenida.

Cesacidn de su relacién laboral.

Por incurrir en algunos de los supuestos contemplados en el articulo 8 de este Reglamento.
Por acuerdo del Consejo de Administracién motivado por causas objetivas y suficientemente
graves.

oOUueEWNE

Articulo 11. Organizacion interna

El Servicio de Atencidn al Cliente desempenia sus funciones con autonomia de los restantes servicios,
comerciales u operativos de la organizacion, de los que esta separado, con la finalidad de garantizar
que tome de manera independiente sus decisiones y, asimismo, evite, en el desempeno de sus
funciones, conflictos de interés. El Servicio de Atencion al Cliente debera estar dotado de los medios
humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones. En
particular, su personal deberda conocer y aplicar adecuadamente las normas relativas a la
transparencia y proteccion de los clientes de servicios financieros.

Articulo 12. Funciones

El Servicio de Atencién al Cliente tramitard y resolvera todo tipo de queja o reclamacion presentada
por sus clientes en el ambito de lo dispuesto en al articulo 5 del presente Reglamento.

SEFIDE EDE, S.L.U. (CIF B93205474)
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Articulo 13. Exclusiones
En todo caso, se entenderdn excluidos los siguientes tipos de quejas o reclamaciones:

1. Lasreferentes a las relaciones de caracter laboral de SEFIDE con sus empleados.

2. Las referidas a cuestiones que sean facultad discrecional de SEFIDE, tales como concertar o
no determinadas operaciones, contratos o servicios, asi como sus pactos y condiciones para
la prestacion de servicios, salvo que la queja o reclamacidn sea formulada por negligencia o
dilacién en la toma de decisién de SEFIDE.

3. Las que se refieran a temas que se encuentren en tramitacion o hayan sido resueltas en via
judicial o arbitral, o sometidas a cualquier organismo publico de acuerdo con lo dispuesto en
el articulo 19 del presente Reglamento.

4. Las dirigidas a impedir el ejercicio de cualquier derecho de SEFIDE frente al cliente, siempre
gue exista constancia de la intencién manifiesta de éste.

5. Aquellas que no se encuentren dentro del dmbito de actuacidn establecido en el articulo 5 del
presente Reglamento

6. Las que se formulen por los clientes o usuarios de los servicios una vez pasado el plazo de
dos afios a contar desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos
causantes de la queja o reclamacion.

Articulo 14. Gratuidad del servicio

La presentacidén de quejas y reclamaciones y su tramitacién por el Servicio de Atencidn al Cliente
tendra cardcter gratuito, no pudiendo ser exigido al cliente pago alguno por dicho concepto.

Articulo 15. Deberes de cooperacion

SEFIDE adoptara las medidas oportunas para garantizar el mejor desempefio de las funciones del
Servicio de Atencién al Cliente y que los procedimientos previstos para la transmisién de la
informacién requerida por el Servicio respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y
coordinacion.

Articulo 16. Deberes de informacion a la clientela

Los clientes tendrdn a su disposicion enla pagina web y, asimismo, estara a disposicidn en todas y cada
una de las oficinas abiertas al publico, la informacidn siguiente:

1. La existencia del Servicio de Atencién al Cliente, con indicaciéon de su direccién postal y
electroénica.

2. La obligacidn de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por los usuarios
de servicios de pago en el plazo de quince dias habiles (15) desde la fecha de su presentacion.
Iniciandose el cémputo desde la presentacion de la queja o reclamacién, que reflejara la
fecha de presentacién, por cualquiera de los medios sefialados en el articulo 18 del presente
Reglamento.

3. Laobligacion de atender y resolver las quejas y reclamaciones, que no hagan referencia a los
servicios de pago, presentadas por los clientes el plazo serd de un mes, (si es consumidor) o
en dos meses (si es no consumidor).

4. La existencia del Servicio de Reclamaciones de Banco de Espafia, con especificacién de su
direccion postal y electrénica, y de la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencion al
Cliente para poder formular las quejas y reclamaciones ante el mismo.

5. El presente Reglamento para la Defensa del Cliente.

6. Referencias ala normativa de transparencia y proteccién del cliente de servicios financieros.
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CAPITULO Il.- ASPECTOS PROCEDIMENTALES

Articulo 17. Plazo de presentacion de las quejas y reclamaciones ante el Servicio de Atencidn al
Cliente

El plazo para la presentacion de las quejas y reclamaciones ante el Servicio de Atencién al Cliente sera
de dos aios a contar desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes
de la queja o reclamacion.

Articulo 18. Forma, contenido y lugar de la presentacion de las quejas y reclamaciones

La presentacion de las quejas y reclamaciones podrd efectuarse, personalmente ante el Servicio de
Atencién al Cliente o en cualquier sede de SEFIDE o mediante representacion debidamente
acreditada, por escrito en soporte papel y con firma autdgrafa, o por medios informaticos,
electrénicos o telematicos, siempre que estos permitan la lectura, impresién y conservacién de
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:

1. Llaidentificacion del interesado vy, en su caso, de su representante, debidamente acreditado:
a. Nombre y apellidos o, en su caso, razénsocial.
b. Documento Nacional de Identidad, si es persona fisica, o datos referidos al registro
publico, si es persona juridica.
c. Domicilio.

2. El motivo de la queja o reclamacidn, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que
se solicita un pronunciamiento.

3. El departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja o
reclamacion.

4. Ellugary la fecha de presentacion de la queja oreclamacién.

5. La declaracion del reclamante de no tener conocimiento de que la materia objeto de la queja
o reclamacién esté siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral
o judicial.

6. Lafirmadelinteresadoo, ensucaso,desurepresentante. Elreclamante deberdaportar, junto al
documento anterior, las pruebas documentales que obren en su poder en que se fundamente
su queja o reclamacion. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de
Atencidn al Cliente, en cualquier oficina abierta al publico de la entidad, asi como en la
direccion de correo electrénico destinada a este fin.

Articulo 19. Admision a tramite y solicitud de datos complementarios

Recibida la queja o reclamacidn, en caso de que no hubiese sido resuelta a favor del cliente por el
propio servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la misma, sera remitida a la mayor
brevedad al Servicio de Atencidn al Cliente, que procedera a la apertura de un expediente, al que se
dard el numero correlativo que corresponda.

En todo caso, el Servicio de Atencidn al Cliente o la sede de SEFIDE acusara recibo por escrito y dejara
constancia de la fecha de presentacidn a efectos del cdmputo del plazo de resolucién senalado en el
articulo 22 del presente Reglamento. Teniendo en cuenta que dicho cdmputo empezara a contar en
el momento que ésta sea presentada ante cualquiera de las instancias previstas en el articulo 18 del
presente reglamento, haciéndose constar la fecha de presentacion, a efectos del computo del plazo
de resolucién sefialado para finalizar el expediente. El plazo de tiempo en el que el departamento
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implicado incurra en resolver antes de trasladar el asunto al Servicio de Atencidn al Cliente computara
a tales efectos.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se le requerira al interesado
para completar la informacidon o documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o reclamacidn sin mas tramite. El
archivo de la queja o reclamacidn no impedird plantearla de nuevo en un momento posterior si
desaparecen las circunstancias que imposibilitaron la tramitacion de la inicialmente presentada. En
ese caso, se procederia a la apertura de un nuevo expediente.

El plazo empleado por el reclamante para atender el requerimiento a que se refiere el parrafo
anterior no se incluird en el cdmputo del plazo previsto en el articulo 22. Sélo podra rechazarse la
admisién a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos siguientes:

1. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacidn no subsanables, incluidos los
supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

2. Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones cuyo
conocimiento sea competencia de los drganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la
misma se encuentre pendiente de resoluciéon o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en
aquellas instancias.

3. Cuando los hechos, razones y 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 en el articulo 5 del presente Reglamento.

4. Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente con relacién a los mismos hechos.

5. Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentaciéon de quejas y reclamaciones que
establece el articulo 17 del presente Reglamento.

Cuando se considere no admisible a tramite la queja o reclamacion por alguna de las causas indicadas,
se comunicara al interesado mediante decisién 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 comunicara la decisidn finaladoptada.

Articulo 20. Tramitacion

Una vez abierto el expediente de reclamacion, el Servicio de Atencién al Cliente requerird al
departamento implicado que presenten a la mayor brevedad un informe justificativo de su actuacién,
al que se deberd adjuntar la documentacion pertinente.

Asimismo, el Servicio de Atencién al Cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos, servicios y sucursales,
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su
decision.

Articulo 21. Acuerdo, allanamiento y desistimiento

Si a la vista de la queja o reclamacion, la entidad afectada rectificase la situacidon de acuerdo con el
reclamante y a satisfaccién de éste o se allanase a sus pretensiones, deberd comunicarlo al Servicio

de Atencidn al Cliente y, en su caso, justificarlo documentalmente. En tales supuestos, se procedera
al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.
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Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con el
interesado se refiere.

Articulo 22. Plazo, finalizacion y notificacion

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de quince dias habiles (15), en el caso de las
reclamaciones referidas a los servicios de pago, inicidndose el cdmputo desde la presentacién de la
quejaoreclamacion, que reflejara la fecha de presentacion, por cualquiera de los medios sefialados en
el articulo 18 del presente Reglamento.

En situaciones excepcionales, si no puede ofrecerse una respuesta en el plazo establecido por razones
ajenas a la voluntad de SEFIDE, la entidad enviard al interesado, una respuesta provisional, en la que
indicard claramente los motivos del retraso de la contestacion a la reclamacién y especificara el plazo
en el cual el usuario de los servicios de pago recibird la respuesta definitiva. En cualquier caso, el plazo
para la recepcion de la respuesta definitiva no excedera de un mes.

La decision de SEFIDE respecto a la reclamacién serd siempre motivada y contendrd unas
conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, funddndose en las
clausulas contractuales, en las normas de transparencia y proteccion de la clientela que le sean
aplicables, asi como en las buenas practicas y usos financieros. En el caso de que la decisidn se aparte
de los criterios manifestados en expedientes anteriores similares, deberdn aportarse las razones que
lo justifiquen.

La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a contar desde su
fecha, por escrito o por medios informaticos, electréonicos o telematicos, siempre que éstos permitan
la lectura, impresién y conservacion de los documentos, e incluyan la firma electrénica ajustada a las
exigencias previstas legalmente, segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia
de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacién.
Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacién de quejas y reclamaciones
mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con
el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones de Banco de Espaiia.

Este plazo de notificacién tendra como excepcidén lo establecido para los casos de quejas y
reclamaciones en materia de servicios de pago en cuestiones relacionadas sobre derechos y
obligaciones que seran respondidas en 15 dias habiles.

Si transcurridos los plazos reflejado en el punto 22 y 32 del articulo 16 del presente reglamento,
desde la fecha de la presentacién de la queja o reclamacién por parte del reclamante, por cualquiera
de los medios sefialados en el articulo 18 también del presente reglamento, y tenidos en cuenta,
ademas, los dias a que hubiere lugar conforme a lo previsto en este reglamento, el reclamante no
hubiese recibido la resolucidn a su queja o reclamacion, podra acudir directamente a los servicios de
reclamaciones de los supervisores financieros.

Solo en caso de reclamaciones presentadas por consumidores, el plazo maximo en el que podran
presentar reclamacion ante los Servicios de Reclamaciones de los supervisores financieros sera de un
(1) afo desde la fecha de presentacion de la reclamacion ante el SAC o la entidad (o Defensor).

Articulo 23. Aceptacidn del Reglamento

La presentacion de una reclamacién supone la aceptacién del presente Reglamento.
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TIiTULO 111.-OTROS ASPECTOS
Articulo 24. Relacidn con los Servicios de Reclamaciones de las autoridades supervisoras

El Titular del Servicio de Atencidon atenderd los requerimientos que el Servicio de Reclamaciones del
Banco de Espafia pueda efectuarle en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que éste determine,
de conformidad con las normas que les sean de aplicacion.

Articulo 25. Informe Anual

En el primer trimestre de cada afno, el Servicio de Atencién al Cliente presentara al Consejo de
Administracion de SEFIDE un informe de actividades correspondiente al ejercicio precedente, con el
siguiente contenido minimo:

1. Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion sobre su
numero, admisién a trdmite, causas de inadmisién, cuestiones planteadas e importes
afectados.

2. Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del resultado favorable o desfavorable
para el reclamante.

3. Criterios generales que fundamenten las decisiones.

4. Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia. Asimismo, se elaborara un
resumen del citado informe que se integrara en la memoria anual de SEFIDE.
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