REGLAMENTO DEL SERVICIO DE
ATENCION ALCLIENTE
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CAPITULO|. OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

ARTICULO1°.- Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular el funcionamiento del Servicio de
Atencion al Cliente de las Entidades que forman el grupo American Express (en
adelante AMEX), segiinel Anexo |l del presente documento.

ARTICULO 2°.- Ambito de aplicacion

Las Entidades estanobligadasaresolverlas quejasy reclamaciones presentadas ante
ellas por sus clientes, de acuerdo con los requisitos y limitaciones descritos en el
presente Reglamentoyenlanormativa de aplicacion.

Tendranla consideracion de clientes todaslas personasfisicas o juridicas que reldnan
la condicion de usuarios de los servicios de pago prestados por las Entidades. Las
referencias a los clientes de este Reglamento se entenderan también aplicables a los
usuarios no clientes.

Tienenla consideracionde quejas las presentadas porescrito por los clientes debido a
las demoras, desatenciones o cualguier otro tipo de actuacion deficiente que se
observe enel funcionamiento de las Entidades contralas que se formula la queja.

Tienenla consideracion de reclamaciones las presentadas porescritoy que pongan de
manifiesto, conla pretension de obtenerlarestitucion de un interés o derecho, hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de las entidades financieras reclamadas
gue supongan para quien lasformula un perjuicio para sus intereses oderechos y que
deriven de presuntos incumplimientos por las Entidades reclamadas, de la normativa
de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos
financieros.

La actuacion del Servicio de Atencion al Cliente (en adelante el “SAC") se rige por la
Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre departamentos y servicios de atencion
al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras y por la normativa
aplicable enmateria de transparencia y proteccién de la clientela.

lgualmente, se rige por la normativa espafiola sobre servicios de pago (Real Decreto-
ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas urgentes en
materia financiera, y la normativa de desarrollo de éste), asicomo porla Directiva (UE)
2015/2366 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de noviembre de 2015, sobre
servicios de pago. Por ultimo, actuara tambiénen cumplimientocon la Ley 7/2017, de
2 de noviembre, relativa alaresoluciéon alternativa de litigios en materia de consumo.

Los procedimientos ante el SAC serangratuitos.



CAPITULO 1. DEL SERVICIO DE ATENCIONAL CLIENTE

ARTICULO 3° .- Titular del Servicio de Atencién al Cliente

El titular del SAC sera una persona con honorabilidad comercial y profesional y con
conocimientoy experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

El titular del SAC sera designado por los consejos de administracion de las Entidades
de AMEX, seglinresultadel Anexo | del presente documento.

La designacion del titular del SAC sera comunicada al Servicio de Reclamaciones del
Banco de Espana - u organismo oficial que lo sustituya -y al Banco de Espafia como
entidad supervisora.

La duracién del cargo de titular del SAC sera de cinco (5) afios, renovandose
automaticamente enelcargo por periodos anuales sitres (3) mesesantesdela fecha
del cumplimiento del mandato, las Entidades de AMEX no comunican su intencién de
designaraotrapersona.

La designacion como titular del SAC sera incompatible con el desempefio de tareas
dentro de las Entidades relacionadas con el aspecto comercial o cualquier otro que
pueda estar relacionado con los clientes, de forma que se ponga en duda su
independencia de criterio.

Vacante el cargo de titular del SAC, debera designarse de la manera antes expuesta y
enelplazomaximode 30 dias naturales, ala persona que le sustituya.

No podranejercer elcargo de titular del SAC:
e [osfallidos concursados norehabilitados.

e Quienes esténinhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para
ejercercargos publicos o de administracion o direccion de las Entidades.

e Quienestenganantecedentes penales.

e | 0squetenganbajo suresponsabilidadfunciones operativas o comerciales en
AMEX.

El titular del SAC cesara en el ejercicio de sus funciones por las siguientes
circunstancias:

e Porincapacidadsobrevenida.
e Porhabersido condenado mediante sentencia firme en materia penal.
e Porrenunciaexpresa.

e Poracuerdodelosconsejos de administracion de las Entidades de AMEX, segun
constaenel Anexo | delpresente documento, cuyos acuerdos de cese deberan
serentodocaso razonadosybasadosencausajustificaday grave.

ARTICULO 4°.- Competencia del Servicio de Atenciénal Cliente

Son competencia del SAC todaslas quejasy reclamacionesidentificadasen elarticulo
2 del presente Reglamento, con independencia de su cuantia, que no hayan sido
previamente resueltas a favor del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la
gueja o reclamacion, asi como las que inicialmente vayan expresamente dirigidas al
SAC o que, por su contenido, se deduzca que esa esla intencion del cliente.



Las decisiones del SAC vinculan a las Entidades, sin perjuicio de la tutela judicial, del
recurso a otros mecanismos de solucion de conflictos y la proteccion administrativa del
cliente.

ARTICULO 5°.- Obligaciones de los departamentos

Todos los departamentos o servicios de las Entidades deberan colaborar con el SAC,
siempre que éste lo solicite, en todo aquello que favorezca el mejor ejercicio de sus
funciones vy, especialmente, facilitarle toda la informacion que le sea solicitada por
aguél en las materias de su competencia y en relacion con las cuestiones que se
sometanasuconsideracion.

CAPITULOIIIl. DEL DEBER DE INFORMACION

ARTICULO 6°.- Deberde informacion

American Express pondra a disposicion de los clientes en todas y cada una de las
oficinas abiertas al publico, asicomo en la pagina web, la informacién siguiente:

e |aexistenciadel SAC, con indicacion de su domicilio y su direccién electrénica.

e [ a obligacion de atender las quejas y reclamaciones presentadas por los
clientes, objeto del presente Reglamento, enelplazode quince (15) diashabiles.

e [a referencia al servicio de reclamaciones del Banco de Espafia con
especificacion de su direcciéon postal y electronica, y de la necesidad de agotar
la via del SAC para poder formular las quejasy reclamaciones ante elmismo.

e [aexistenciadelpresente Reglamento.

e Las referencias a la normativa de transparencia y proteccion al cliente de
servicios financieros.

CAPITULO IV. DE LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE QUEJAS
Y RECLAMACIONES

ARTICULO7°.- Plazo para la presentacion

Los clientes podran presentar las quejas y reclamaciones ante las Entidades
dentro de los cinco (b) afios a contar desde la fecha en la que se
produjeron los hechos reclamados, siempre respetando el plazo de dos (2)
afios desde que tuvieron conocimiento de dichos hechos.

ARTICULOS®.- Forma de presentacion

Los clientes podran presentar sus quejas o reclamaciones personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o a través de correo electrénico. La utilizacion de
medios informaticos, electronicos o telematicos debera ajustarse a las exigencias
previstasenla Ley59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica.

ARTICULO9® - Procedimiento de la reclamacién



El procedimiento de reclamacion seiniciara a instancia de persona interesada mediante
un escritoen elque debera constar de forma obligatoria los siguientes aspe ctos:

e Nombre, apellidos, D.N.I.oN.I.F. paraempresasydatos delrepresentante, silo
hubiere.

e Motivode laquejao reclamacion.
e (Oficina, departamento o servicio donde se origind la queja.

e Declaraciénde que la reclamaciénno esta en procesojudicial, administrativo o
arbitral.

e [ugar, fechayfirma.

e Pruebasdocumentales que faciliten eltratamiento de la queja o reclamacion.

ARTICULO 10°.- Admisién a tramite

Lasreclamacionesy quejas recibidas porlas oficinas deberan serremitidas al SAC, que
dispondra de un plazo de quince (15) dias habiles para su resolucion. El citado plazo
comenzara a contardesdela presentaciondela quejaoreclamacionantelas Entidades.

En situaciones excepcionales, si no puede ofrecerse una respuesta en el plazo de
quince dias habiles por razones ajenas a la voluntad de AMEX, éste debera enviar una
respuesta provisional, en la que indigue claramente los motivos del retraso de la
contestacionalareclamaciony especifique el plazoenelcualelusuario de los servicios
de pagorecibira larespuesta definitiva. En cualquier caso, el plazo para la recepcion de
la respuesta definitiva alreclamante no excedera de unmes.

El citado plazo computard desde la presentacion inicial de la reclamacion o queja por
cualguiera de las vias admisibles (correo postal, correo electronico y oficinas abiertas
al publico) definidas enelpresente Reglamento.

Se deberd acusarrecibo por escrito y dejar constancia de la fecha de presentacionde
las quejasy reclamaciones, mediante registro de entrada en cualquierinstancia de las
Entidades, todo ello a efectos delcomputo de dicho plazo.

La reclamacion o queja se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda
exigirse su reiteracion ante distintos érganos de las Entidades.

Si el reclamante no hubiera acreditado suficientemente su identidad o no se pudiese
establecer claramente los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira al
firmante para que complete la documentacion remitida en el plazo de diez (10) dias
naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o
reclamacionsinmastramite.

No obstante, encasode que el reclamante cumplimentela informacion fuera del plazo
de que dispone paraello, se abrira un nuevo procedimiento por los mismos hechos.

ARTICULOQ 11°.- Rechazo de la admisién a tramite

El SAC solo podra rechazarla admisiéna tréamite de las quejasy reclamacionesenlos
casossiguientes:

e (Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion que no sean
subsanables, incluidos los supuestos en queno se concreteelmotivo dela queja
o reclamacion.



e Cuandose pretendantramitarcomo queja o reclamacion, recursos o acciones
distintos, cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos,
arbitrales ojudiciales, o lamisma se encuentre pendiente de resolucion o litigio,
o elasuntohaya sido yaresueltoenaguellasinstancias.

e Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones
objetodela queja o reclamacionno se refierana operaciones concretas o nose
ajustenalos requisitos establecidos enel apartado 2 del articulo 2 de la Orden
ECO/734/2004, segun el cual “Las obligaciones recogidas en esta Orden
estaran referidas a las quejas y reclamaciones presentadas, directamente o
mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espariolas o
extranjeras, que retinan la condicion de usuario de los servicios financieros
prestados por las entidades sefialadas en elapartado anterior, siempre quetales
qguejas 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. En los contratos de seguro tendran también
la consideracion de usuarios de servicios financieros los terceros perjudicados.”

e Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas, presentadas porelmismo cliente enrelacion conlos mismos hechos.

e Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacién de quejas y
reclamaciones que establezca el reglamento de funcionamiento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simulténea de una queja o
reclamaciony de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma
materia, el SAC debera abstenerse de tramitarla.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion por alguna de las
causas anteriormente indicadas, se comunicara al interesado mediante decision
motivada. El reclamante dispondra de un plazo de diez (10) dias naturales para la
presentacionde susalegacionesala/s causa/sde noadmisiénatramite de su quejao
reclamacion o para laaportacionde la informacion que faltare.

Si una vez recibidas las mismas se mantienen las causas de inadmisién, se le
comunicarala decision final adoptada.

ARTICULO 12° - Tramitacion

El SAC podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto del
reclamante como de los distintos departamentosy servicios de las Entidades, cuantos
datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para
adoptar su decision. Todo ello debera ser realizado de forma diligente por los
departamentos con el fin de permitir alcanzar una decision dentro de los plazos
establecidos.

ART[CULO 13°.- Allanamiento y desistimiento

Sia la vista de la queja o reclamacion, las Entidades rectificasen su situacion con el
reclamante a satisfaccién de éste, deberancomunicarlo enese momento al SAC. Ental
caso, se procedera al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.



Los interesados podrandesistir de sus quejasy reclamaciones en cualguier momento.
El desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la
reclamacionconelinteresado serefiere.

ARTICULO 14°.- Finalizacién y notificacion

El expediente deberafinalizaren el plazo maximo de quince (15) dias habiles, tal y como
se ha identificado en el articulo 10 de este Reglamento, a partir de la fecha en que la
gueja o reclamacion hubieran sido presentadas, segln lo establecido en el presente
Reglamento.

La decision del SAC sera siempre motivaday debera contener unas conclusiones claras
sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, fundandose enlas clausulas
contractuales, enlasnormasde transparenciay proteccion de la clientela, asfcomo en
las buenas practicasy usos financieros.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en expedientes
similares, deberanaportarse lasrazones que lojustifiquen.

La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a
contar desde su fecha, por la via que haya designado de forma expresa elreclamante.
En ausencia de indicacion expresa del reclamante se utilizara para la contestacion el
mismo medio enque hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

Las decisiones que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas vy
reclamaciones seranvinculantes paralas Entidadesdelgrupo de AMEXy mencionaran
expresamentelafacultad que asistealreclamante para, en caso dedisconformidad con
el resultado del pronunciamiento, acudir al Servicio de Reclamaciones del Banco de
Espafia. Se advertira igualmente a los consumidores de dispondran solo de un afio
desde lainterposicion de la reclamacion ante el SAC o ante las Entidades para acudir a
los servicios de reclamaciones de los supervisores financieros.

Laresolucion del SAC no sera vinculante para elreclamante que, encaso de aceptarla,
no tendra que renunciar a derecho o instancia alguna posterior en defensa de sus
intereses.

El reclamante podré acudir al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia en
aquellos supuestos en los que, transcurrido el plazo para la resolucion de quejas o
reclamaciones que establece elarticulo 10 de este Reglamento, éstas no hubieran sido
resueltas.

ARTICULO 15°.- Relacién con el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia

El titulardel SAC debera atenderlos 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 conlo establecido legalmente.

CAPITULOV. DEL INFORME ANUAL

ARTICULO 16°.- Informe anual

Dentrodel primertrimestre de cada afio, el Titulardel SAC presentara ante los érganos
de administracion de las Entidades del grupo (o en su caso, ante los directores
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generalesdelas mismas) uninforme explicativo deldesarrollo de su funcion durante el
ejercicio precedente, enelque se recogera:

e Un resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informacion sobre su ndmero, admision a tramite y razones de inadmision,
motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamacionesy cuantias e
importes afectados.

e Unresumende las decisionesdictadas, con indicacién del caracter favorable o
desfavorable para elreclamante.

e [oscriterios generales contenidos enlas decisiones.

e Por ultimo, se incluiran las recomendaciones o sugerencias derivadas de su
experiencia, con vistas a una mejor consecucion de los fines que informan la
actuaciondel SAC.

Un resumendelinforme se integraraenlamemoria anual de las Entidades.

La memoria del SAC sera publicada anualmente con el contenido que determine la
normativa de servicios de pago vigente.

CAPITULOVI. DE LAAPROBACIONDEL REGLAMENTO

ARTICULO 17°. Aprobacion del Reglamento

El presente Reglamento ha sido aprobado por los Consejos de Administracion de las
Entidades de Amex, seglin Anexo | del presente documento, los cuales a suvez sonlos
competentes paradesignaral Titulardel SAC.

ARTICULO 18°. Verificacion por el Banco de Espafia

Este Reglamentoy sus posteriores modificaciones deberan ser verificados por el Banco
de Espafia para su definitiva entrada envigor.



ANEXO |: Entidades del grupo AMEX comprendidas en el &mbito de aplicacién del
presente Reglamento SAC.

American Express Europe, S.A.

American Express Payments Europe, S.L.





