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Reglamento del Servicio
de Atencion al Cliente

Desde su fundacién, Iberia Cards ha tenido como uno de sus grandes objetivos mantener un alto nivel de
calidad en la prestacion de sus servicios financieros, lo que, durante los afos, ha propiciado que sus
clientes, tanto personas fisicas como juridicas, extiendan sus relaciones comerciales con la entidad de
manera prolongada en el tiempo.

La estabilidad en la relacién con sus clientes ha sido la piedra angular del proyecto de Iberia Cards hasta
la fecha y, de cara a futuro, en una continua bldsqueda de la excelencia, el didlogo continuo con los
usuarios de los servicios de seguro sera una de las mayores fortalezas de la entidad.

El Servicio de Atencion al Cliente constituye el puntal del didlogo con el usuario de los servicios de Iberia
Cards, aportando soluciones a la operativa diaria de la entidad, dotando de procedimientos a los
departamentos que proporcionan la atencién a los usuarios y estableciendo los criterios en virtud de las
evoluciones normativas.

Por ello, Iberia Cards se ha dotado de un Reglamento del Servicio de Atencién al Cliente que dimana de
las disposiciones de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de
atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras (publicada en el Boletin Oficial
del Estado de 24 de marzo de 2004), modificada por la Orden ECE/1263/2019, de 26 de diciembre sobre
transparencia de las condiciones y requisitos de informacién aplicables a los servicios de pago (publicada
en el Boletin Oficial del Estado de 30 de diciembre de 2019) y de la Orden ECC/2502/2012, de 16 de
noviembre, por la que se regula el procedimiento de presentacién de reclamaciones ante los servicios de
reclamaciones de Banco de Espaiia, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General
de Seguros y Fondos de Pensiones, que evolucionando al ritmo que marca la entidad e incorporando las
experiencias de cada ejercicio, permite una mejora continua en la eficiencia del servicio y la satisfaccién
del cliente.
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INTRODUCCION

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 8 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los
departamentos de servicios de atencidn al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras,
los establecimientos financiero de crédito deberdn contar con un Reglamento para la Defensa del Cliente,
elaborado segun lo dispuesto en la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y
servicios de atencidén al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras, en el que se
comprenda una descripcién de los medios de los que disponga la entidad para atendery resolver las quejas
y reclamaciones de sus clientes, usuarios de los servicios financieros prestados por Sociedad Conjunta
para la Emisién y Gestiéon de Medios de Pago. E.F.C., S.A. (en adelante, “Iberia Cards” o la “Entidad”).

En consecuencia, el 6rgano de administracién ha aprobado el presente Reglamento del Servicio de
Atencion al Cliente (en adelante, el “Reglamento”), que tiene por objeto regular la actividad del Servicio
de Atencién al Cliente de la Entidad, con la finalidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones que
sus clientes, usuarios de los servicios financieros prestados por la Entidad, le presenten relacionadas con
sus intereses y derechos legalmente reconocidos.



CAPITULO I: Objeto y Ambito de aplicacion

Articulo 1. Objeto.

1.

El presente Reglamento tiene por objeto regular el funcionamiento y régimen interno del Servicio de
Atencion al Cliente, asi como los procedimientos para atender y resolver las quejas y reclamaciones
de los usuarios de los servicios financieros prestados por la Entidad relacionadas con sus derechos e
intereses legalmente reconocidos, cumpliendo con los requisitos establecidos en la normativa
vigentey aplicable en la materia.

A efectos del presente Reglamento, los términos “clientes”, “quejas” y “reclamaciones” se definen de
la siguiente forma:

a) Tendrdnlaconsideracion de clientes Gnicamente aquellos usuarios de los servicios prestados
por la Sociedad. Por lo tanto, quedaran excluidas del presente Reglamento las quejas y
reclamaciones formuladas por quienes no acrediten haber recibido algln servicio o mantener
o haber mantenido una relacién contractual con Iberia Cards.

b)  Tienen la consideracién de quejas las referidas al funcionamiento de los servicios financieros
prestados a los usuarios y presentadas por las tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo
de actuacioén deficiente que se observe en su funcionamiento.

c¢)  Tendran la consideracién de reclamaciones aquéllas que, con la pretensién de obtener la
restitucién de su interés o derecho, pongan de manifiesto hechos concretos referidos a
acciones u omisiones de la entidad que supongan para quien los formula un perjuicio para sus
intereses o derechos.

Las quejas y reclamaciones deberan estar referidas a los intereses y derechos legalmente establecidos
a favor de los clientes derivados de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela; de los
contratos suscritos o de las exigencias de las buenas practicas y usos financieros y, particularmente,
del principio de equidad.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

1. Seran del conocimiento del Servicio de Atencidn al Cliente las quejas y reclamaciones de los clientes

o usuarios, espafioles o extranjeros, ya sean personas fisicas o juridicas, en relacién con los productos
y servicios financieros comercializados por Iberia Cards.

El presente Reglamento se aplicard al Servicio de Atencién al Cliente de Iberia Cards y sera puesto a
disposicién de todos los empleados incluidos los miembros del drgano de administracion.

El 6rgano de administracién de la Entidad adoptara cuantas medidas sean precisas para asegurar una
amplia difusién de lo dispuesto en el presente Reglamento entre sus distintos departamentos.
Asimismo, el Reglamento sera objeto de publicacién en la pagina web de la Entidad para su mejor
difusién entre sus clientes y publico en general.



CAPITULO lI: del Servicio de Atencién al Cliente

Articulo 3. Naturaleza del Servicio de Atencion al Cliente.

1. ElServicio de Atencién al Cliente es un departamento especializado que actuara con independenciay
autonomia del resto de dreas y departamentos comerciales y operativos de la entidad. Atenderd las
quejas y reclamaciones que le sean presentadas por los usuarios de los servicios financieros
comercializados por la entidad, de conformidad con la definicién contenida en el articulo 1.

2. ElServicio contara con los adecuados medios humanos, técnicos y organizativos que le permitan llevar
a cabo sus funciones y adoptara las medidas de formacidén necesarias para que su personal disponga
de un conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y proteccién de los clientes, las
obligaciones derivadas de los contratos, asi como los estandares de buenas practicas y usos
financieros.

3. Todos los departamentos o servicios de la entidad deberadn colaborar con el Servicio de Atencién al
Cliente, siempre que éste lo solicite, en todo aquello que favorezca el mejor ejercicio de sus funciones
y, especialmente, facilitarle toda la informacién en materias de su competencia y en relacién con las
cuestiones sometidas a su consideracién en virtud de lo dispuesto en el presente Reglamento.

4. Las resoluciones del Servicio de Atencién al Cliente tienen caracter vinculante para el resto de los
departamentos y servicios de la entidad. No tendran caracter vinculante para los clientes, quienes
estaran facultados para solicitar la tutela judicial o someter la disputa a otros mecanismos de solucién
extrajudicial de conflictos, o acudir a los servicios de reclamaciones de los supervisores de conformidad
con lo previsto en el articulo 16 del presente Reglamento.

Articulo 4. Competencia del Servicio de Atencion al Cliente.

1. Seran competencia del Servicio de Atencién al Cliente cuantas quejas y reclamaciones le sean
presentadas, segun lo establecido en el articulo 2.

2. Quedan excluidas las siguientes materias del conocimiento del Servicio de Atencién al Cliente:

a. Lasrelaciones laborales entre Iberia Cards y sus empleados.

b. Las desavenencias que pudieran surgir de las relaciones comerciales de la entidad con sus
proveedores.

c. Las discrepancias que puedan manifestar los particulares o las personas juridicas en relacién
con decisiones de la entidad relativas a la concesién o denegacién de lineas de crédito, asi
como de decisiones relativas a la celebracién de cualquiera otras operaciones o contratos de
servicios financieros, excepto cuando la queja o reclamacién se fundamente en la demora
injustificada o negligencia en la toma de decisiones de la entidad.

d. Aquellas quejas o reclamaciones referidas a cuestiones que se encuentran en tramitacién o
hayan sido ya resueltas en via judicial o arbitral o por el Servicio de Reclamaciones de Banco
de Espafa.

e. Aquellas quejas o reclamaciones que, de manera manifiesta, tengan por objeto impedir, dilatar
o entorpecer el ejercicio de derechos legitimos de Iberia Cards frente al reclamante.

f. Las que se refieran a hechos u operaciones realizadas en plazo superior al contenido en el
articulo 9 de este Reglamento.



Articulo 5. Principios de actuacion del Servicio de Atencidn al Cliente.

1.

El Servicio de Atencién al Cliente se regira por los siguientes principios:

- Equidad.

- Transparenciay proteccién de la clientela.

- Buenas practicas y usos financieros.

- Aplicacién de criterios justos y equitativos en la evaluacion y resolucién de las quejas y
reclamaciones presentadas por los clientes.

- Garantizar que las comunicaciones a los clientes se ajusten a la realidad y veracidad.

La resolucién de las quejas y reclamaciones de los clientes o usuarios de los servicios financieros
prestados por la Entidad, asi como la aplicacién de estos principios, permitird conocer las
necesidades de los usuarios finales, asumir los niveles de servicio adecuados en materia de
proteccién de clientes y garantizar la satisfaccién de los mismos.

Articulo 6. Titular del Servicio de Atencion al Cliente.

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente serd 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 econémica y la vida de los
negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras.

Asimismo, poseen conocimientos y experiencia adecuados quienes hayan desempefado funciones
relacionadas con la actividad financiera propia de la entidad o entidades de que se trate

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente sera designado por el Consejo de administracién de la
Sociedad, previo informe favorable al efecto de la Comisién de Nombramientos y Retribuciones,
quien valorard sus condiciones de elegibilidad.

El nombre del Titular deberd ser comunicado al Banco de Espafia como autoridad supervisora de las
entidades de crédito.

Entre las funciones del Titular del Servicio de Atencidn al Cliente, destacan las siguientes:
- Interlocucién con el 6rgano de administracién.
- Gestién del Servicio de Atencién al Cliente.
- Gestién de los recursos humanos, materiales, técnicos y organizativos para cumplir sus funciones
de acuerdo con los principios de imparcialidad y eficacia.
- Seguimiento del cumplimiento de la normativa
- Gestién de las quejas y reclamaciones de los clientes:
o Admisién a tramite de las quejas y reclamaciones
Solicitud de informacién y documentacion a los departamentos o servicios implicados
Seguimiento de las solicitudes
Analisis
Propuesta de resolucion
Confeccién de la respuesta al Cliente
Cierre del expediente
o Seguimiento de las reclamaciones recibidas y plazos de respuesta
- Elaboracién del informe mensual de actividad y propuestas de mejora.
- Elaboracién y presentacién del Informe Anual del Servicio de Atencién al Cliente el érgano de
administraciéon de la Entidad.
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Articulo 7. Duracion del mandato y posibilidad de renovacion.

1.

El Titular del Servicio de Atencidn al Cliente sera designado por un plazo de cinco afos, renovandose
automaticamente en el cargo por periodos anuales en tanto en cuanto la entidad no comunique al
Banco de Espana la sustitucidn de la persona designada o de la que hasta la fecha venia siendo la
Titular del Departamento.

Vacante el cargo, el Consejo de Administracién u érgano equivalente de la entidad debera designar
en la siguiente sesion del mismo, en la medida que ello sea posible, o en la inmediata siguiente, caso
de que se diera tal imposibilidad, a la persona que le sustituya.

Articulo 8. Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese.

1.

3.

La designacién como Titular del Servicio de Atencién al Cliente serd incompatible con el desempefio
en la empresa de tareas relacionadas con aspectos comerciales u operacionales vinculados a los
clientes, de forma que se ponga en duda su independencia de criterio.

No podran ejercer el cargo de Titular del Servicio de Atencién al Cliente, ni prestar servicios en dicha
area quienes hayan sido, en Espafia o en el extranjero:

a. declarados en concurso de acreedores sin haber sido rehabilitados;

b. se encuentren procesados o, tratandose del procedimiento a que se refiere el Titulo Il del
Libro IV de la Ley de Enjuiciamiento Criminal, se hubiera dictado auto de apertura del juicio
oral;

c. tengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda Publica, de
infidelidad en la custodia de documentos, de violacién de secretos, de blanqueo de capitales
y financiacién del terrorismo, de malversacién de caudales publicos, de descubrimiento y
revelacién de secretos, contra la propiedad;

d. o estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos
publicos o de administracién o direccién de entidades financieras;

El Titular del Servicio de Atencién al Cliente cesara en el ejercicio de sus funciones por las siguientes
circunstancias:

a. Expiracién del plazo para el que fue nombrado, salvo que se acuerde su reeleccion.
Incumplimiento grave de sus obligaciones.
Muerte o incapacidad sobrevenida.
Por haber sido condenado mediante sentencia firme en materia penal.
Por renuncia expresa.
Cesacién de la relacion laboral en la Entidad.
En cualquier momento, por acuerdo del Consejo de Administracién, previo informe de la
Comisiéon de Nombramientos y Retribuciones, y siempre y cuando dicho acuerdo esté
motivado por causas de cese objetivas y graves, en orden a preservar la independencia del
Servicio de Atencion al Cliente.

@ ™o an o

En caso de que el cargo quedase vacante, el 6rgano de administracién de la Entidad nombrara, en un
plazo que no exceda de un (1) mes, a otra persona para cubrir las funciones desempefadas por el
Titular del Servicio de Atencién al Cliente.

El ejercicio de las funciones de Titular del Servicio de Atencién al Cliente serd incompatible con el
ejercicio de actividades para o por cuenta de entidades financieras competidoras ajenas a la Entidad.



CAPITULO lll: Procedimiento de Resolucion de Quejas vy
Reclamaciones

Articulo 9. Plazo para la presentacion de la queja o reclamacién.

Los clientes podran presentar las reclamaciones ante la entidad hasta transcurrido un plazo maximo de
tiempo de cinco (5) afios a contar desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos
causantes de la queja o reclamacion.

Articulo 10. Presentacion de la queja o reclamacion.

La presentacién de las quejas y reclamaciones podrd efectuarse, personalmente o mediante
representacién, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que
éstos permitan la lectura, impresién y conservacién de los documentos y se dé cumplimiento a las
exigencias previstas en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los
servicios electrénicos de confianza.

Las quejas podran ser presentadas en las dependencias del Servicio de Atencién al Cliente o en cualquier
oficina abierta al publico de la entidad o en la direccién de correo electrénico habilitada a tal fin.

Articulo 11. Contenido minimo de la queja o reclamacion.

El procedimiento se iniciard mediante la presentacién de un documento en el que se haran constar los
siguientes elementos, acompanados de la correspondiente acreditacién documental:
i. En el caso de personas fisicas: nombre, apellidos, domicilio, D.N.I., Pasaporte o documento de
identificacién de extranjeros y copia de este documento.
ii.  Enelcasode personas juridicas: C.I.F. y/o datos referidos a registros publicos para empresas, asi
como la identificacién del representante mediante la correspondiente escritura publica en vigor
y copia de su documento identificativo.
iii.  Motivo claroy especifico de la queja o reclamacion.
iv.  Oficina, departamento o servicio donde se produjeron los hechos que dan lugar a la queja.
v.  Pruebas documentales que fundamenten el tratamiento de la queja o reclamacién.

vi.  Declaracién de que la reclamacién no esta en proceso judicial, administrativo o arbitral.
vii.  Lugar, fechay firma.
viii.  En el caso de ser presentada la queja o reclamacién mediante representante legal, debera

aportarse asimismo copia del escrito de mandato de representacion y copia del documento
identificativo del representante.

Articulo 12. Admision a tramite.

1. Recibida la queja o reclamacién por la entidad, en el caso de que no hubiese sido resuelta a favor
del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o reclamacién, ésta sera remitida al
SAC, que, en todo caso, acusard recibo por escrito y se dejard constancia de la fecha de
presentacion a efectos del cdmputo de dicho plazo. La queja o reclamacién se presentara una sola
vez por el interesado, sin que pueda exigirse su reiteracion ante distintos érganos de la entidad.



2.

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

4.

Si, una vez recibida y examinada la reclamacién por el Servicio de Atencién al Cliente, no pudiera
acreditarse suficientemente la identidad del reclamante o no se pudiesen establecer claramente
los hechos objeto de la queja o reclamacién, se requerird al firmante para completar la
documentacién remitida en plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo
hiciese se archivara la queja o reclamacién sin mas tramite. El plazo empleado para subsanar los
errores no se incluird en el cdmputo de los plazos previstos para el trdmite completo de la
reclamacion.

En aquellos casos en los que el reclamante subsane las causas por las que su queja o reclamacion
hayan sido inadmitidas, incluso fuera de plazo, se abrird un nuevo expediente por los mismos
hechos.

El Servicio de Atencién al Cliente solo podra rechazar la admisién a trdmite de las quejas y
reclamaciones en los casos siguientes:

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

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

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 articulo 2 de este Reglamento.

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

Cuando hubiera transcurrido el plazo establecido en el articulo 9 del presente Reglamento
de funcionamiento.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién por alguna de las causas
anteriormente indicadas, se comunicara al interesado mediante decision motivada. El reclamante
dispondrd de un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Si una vez
recibidas las mismas se mantienen las causas de inadmisién, se le comunicara la decision final
adoptada.

Articulo 13. Tramitacion de las reclamaciones.

El Servicio de Atencién al Cliente podrd recabar en el curso de la tramitacién de los expedientes, tanto del
reclamante como de los distintos departamentos y servicios de su entidad, cuantos datos, aclaraciones,
informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su decision. Todo ello deberd ser
realizado de forma diligente por el Servicio con el fin de permitir alcanzar una decisién dentro de los
plazos establecidos.



Articulo 14. Allanamiento y desistimiento.

1.

Si a la vista de la queja o reclamacidn, la entidad rectificase su situacién con el reclamante a
satisfaccion de éste, deberd comunicarlo al Servicio de Atencién al Cliente y justificarlo
documentalmente. En tal caso, se procederd al archivo de la queja o reclamacién sin mas tramite.

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 15. Finalizacién y notificacion.

1.

El Servicio de Atencidn al Cliente emitird una resolucién en el plazo maximo de dos (2) meses a
partir de la fecha en que la queja o reclamacioén fueran presentadas.

Si las quejas o reclamaciones fueran presentadas por usuarios de servicios de pago en relacién
con los derechos y obligaciones que se derivan de los Titulos Il y Ill del Real Decreto-ley 19/2018,
de 23 de noviembre, de servicios de pago, el plazo expuesto en el apartado 1° se vera reducido a
quince (15) dias habiles tras la recepcién de la queja o reclamacidén. En caso de que, de manera
excepcional, la respuesta no pudiera ser facilitada en el plazo indicado por razones ajenas al
Servicio de Atencién al Cliente, éste remitird una respuesta provisional en la que se indicaran
detalladamente los motivos del retraso y especificara el plazo en el cual el usuario de los servicios
de pago recibird la respuesta definitiva. En todo caso, el plazo para la recepcién de la respuesta
definitiva no excedera de un (1) mes.

La decisién del Servicio de Atencién al Cliente serd siempre motivada y deberd contener unas
conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacién, fundamentada en
las cldusulas contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la clientela, asi como las
buenas practicas y usos financieros. En el caso de que la decisién se aparte de los criterios
manifestados en expediente similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

La decisién 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, y, en ausencia de tal
indicacién, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacioén.

Las resoluciones con las que finalicen los procedimientos de tramitacién de quejas vy
reclamaciones mencionardn expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de
disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir a los servicios de reclamaciones de
los supervisores.

En caso de ser notificada por medios informaticos, electrénicos o teleméticos, estos deberan de
permitir la lectura, impresidn y conservacién de los documentos, asi como los requisitos previstos
en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios
electrénicos de confianza. Igualmente se pondra de manifiesto al interesado cuando la queja o
reclamacién se entienda no admitida a trdmite por alguna de las causas mencionadas en el
articulo 12.3.

10



CAPITULO IV: Servicio de Reclamaciones de Supervisor

Articulo 16. Servicio de Reclamaciones de Banco de Espafia

1. En los casos de inadmisién de la reclamacién o queja, o habiendo sido desestimada total o
parcialmente por el Servicio de Atencién al Cliente de la entidad, el interesado podra presentar
su reclamacion o queja al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espana.

2. Asimismo, en ausencia de resolucién por parte del Servicio de Atencién al Cliente de la entidad,
el interesado podrad acudir al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafa, una vez
transcurridos los siguientes plazos maximos desde la fecha de presentacién de la queja o
reclamacion:

a) Transcurrido un (1) mes si el cliente redne las condiciones para ser considerado
consumidor, segln la legislacion aplicable en cada momento.

b) Transcurridos dos (2) meses para los no consumidores.

c) En caso de las quejas y reclamaciones relacionadas con servicios de pago, transcurridos
quince (15) dias habiles, independientemente de que el interesado sea considerado
consumidor o no.

3. Serd necesario que el cliente, para la presentacién de su reclamacién ante el Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espaiia, acredite haber acudido con caracter previo al Servicio de
Atencion del Cliente de Iberia Cards.

4. Para las reclamaciones presentadas por consumidores, el plazo maximo en el que podran
presentar reclamacién ante el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia serd de un (1) afio
desde la fecha de presentacidn de la reclamacién ante el Servicio de Atencién al Cliente de la
entidad.

5. Para las reclamaciones presentadas por no consumidores o consumidores residentes fuera de la
UE, el plazo maximo en el que podran presentar reclamacién ante el Servicio de Reclamaciones
del Banco de Espana serd de seis (6) afos desde la fecha en la que se produjeron los hechos objeto
de reclamacion.

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

1. ElServicio de Atencién al Cliente debera atender, por medio de una persona designada al efecto,
los requerimientos que el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia pueda dirigirle en el
ejercicio de sus funciones, en los plazos que estos determinen, de conformidad con lo establecido
legalmente.

2. La Entidad adoptard las decisiones necesarias para facilitar la transmisiéon de los datos y
documentos que sean necesarios en el ejercicio de sus funciones con el Servicio de Reclamaciones
del Banco de Espaia, para que estas sean efectuadas por medios telematicos mediante el uso de
la firma electrénica, de conformidad con lo establecido en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre,
reguladora de determinados aspectos de los servicios electrénicos de confianza.
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CAPITULO V: Informe Anual

Articulo 18. Contenido.

1. Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencién al Cliente presentara ante el
consejo de administracién u 6rgano equivalente o ante la direccién general de la sucursal, en su
caso, un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, en el
que se recogera:

i.  Unresumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre
su ndmero, admisién a tramite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas
en las quejas y reclamaciones y cuantias e importes afectados.

ii. Un resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

iii.  Loscriterios generales contenidos en las decisiones.

iv.  Por Gltimo, se incluirdn las recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia,
con vistas a una mejor consecucién de los fines que informan la actuacién de este
Departamento.

2. Unresumen del informe se integrara en la memoria anual de la entidad.
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CAPITULO VI: Aprobacién y Modificacién del Reglamento

Articulo 19. Aprobacion por el Consejo de Administracion

El presente Reglamento, asi como sus modificaciones posteriores, sera aprobado por el consejo de
administracién de la sociedad.

Articulo 20. Verificacion por el Banco de Espaiia.

Una vez aprobado el Reglamento por el consejo de administracién de la entidad, se someterd a su
verificacién por el Banco de Espafia. Una vez dicha Institucién haya procedido a la verificacién se producira
la entrada en vigor del Reglamento.
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ANEXO |

Lugar de presentacion de las quejas y reclamaciones a los efectos del articulo 10 del Reglamento
del Servicio de Atencién al Cliente

Iberia Cards
e Denominacién social: “Sociedad Conjunta para la Emisién y Gestién de Medios de Pago. E.F.C,, S.A."

e Domicilio: calle Albacete 5, 92 planta - 28027 Madrid.
e Correo electrénico: sac@iberiacards.com.
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