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TITULOI
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1.- Objeto y Finalidad.

El presente Reglamento del Servicio de Atencién y Defensa de la Clientela de Diners Club Spain, S.A.U. (en
adelante el “Reglamento”), tiene por objeto establecer el marco interno de organizacién y funcionamiento
del Servicio de Atencion a la Clientela de la Entidad, con la finalidad de asegurar un servicio gratuito, eficaz,
universalmente accesible, inclusivo, no discriminatorio y evaluable, y de establecer un procedimiento claro y
trazable para la recepcidn, tramitacion y resolucion de quejas y reclamaciones formuladas por la clientela en
relacion con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, incluidas, cuando corresponda, las incidencias
o consultas no resueltas satisfactoriamente en primera instancia por el area que hubiera prestado el servicio.

Este Reglamento se adopta en cumplimiento de las siguientes normas:

e lLey 44/2002 de noviembre de Medidas de Reforma del sistema financiero, que establece la
obligacién de las entidades financieras de implantar un departamento o servicio de atencion a la
clientela.

e Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas urgentes en
materia financiera, que en su articulo 69 establece que los proveedores de servicios de pago
dispondrdn de un Servicio de atencién a la clientela.

e Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que regulan los servicios de atencion a la clientela.

e Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente y
el defensor del cliente de las entidades financieras.

Articulo 2.- Definicion de quejas, reclamaciones y ambito subjetivo del Reglamento.

Las quejas y reclamaciones de la clientela objeto del Reglamento abarcan, sin que esta relacién tenga caracter
exhaustivo, tanto las tardanzas o desatenciones en los servicios recibidos por los usuarios de los servicios
financieros como a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la
normativa de transparencia y proteccién da la clientela o de las buenas practicas y usos financieros. Asimismo,
comprenderan cualquier manifestacion que se derive de incidencias o consultas no resueltas
satisfactoriamente por la oficina, departamento o canal que hubiera prestado el servicio en primera instancia.

Se entiende por quejas aquellas comunicaciones referidas al funcionamiento de los servicios prestados a los
usuarios de Diners Club Spain, S.A.U. motivadas por tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de
actuacion que se observe en el funcionamiento de la Entidad.

Se entiende por reclamaciones las presentadas por los usuarios de los servicios prestados por la Entidad con
la pretension de obtener la restitucion de su interés o derecho, cuando consideren que se han lesionado sus
derechos derivados de los contratos suscritos con ella o que ésta ha incurrido en una practica abusiva en la
aplicacién de tales contratos.

A efectos organizativos, se considerara consulta la solicitud de informacién o aclaracién relativa al servicio
prestado o a los derechos de la clientela en materia de transparencia y proteccion.

Se considerard incidencia la comunicacién relativa a un error operativo, deterioro, defecto o cualquier
alteracién en la normal prestaciéon del servicio cuya gestion implique, por su naturaleza, actuaciones
posteriores.

La Entidad garantizara la constancia de las consultas que requieran acciones posteriores, de las incidencias y
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de las quejas y reclamaciones, asignando una clave identificativa, y entregando un justificante por escrito, en
soporte duradero, a eleccion de la clientela, con indicacidn de la fecha de presentacion, y del contenido de la
comunicacion conforme a los términos previstos en este Reglamento.

Las menciones que el presente Reglamento realice a la clientela de la Entidad comprenderan el conjunto de
los usuarios de los servicios financieros prestados por Diners Club Spain, S.A.U, siendo gratuitos los
procedimientos ante el Servicio de Atencién a la Clientela, sin perjuicio de los mecanismos externos de
reclamacion que pudieran corresponder.

TITuLo Il
DE LA APROBACION Y MODIFICACION DEL REGLAMENTO

Articulo 3.- Aprobacién del Reglamento y verificacion administrativa.

El Consejo de Administracién de Diners Club Spain, S.A.U., es el érgano competente para aprobar el Reglamento,
el cual, una vez aprobado, debera ser comunicado al Banco de Espafia para su verificacion, como organismo
supervisor de la Entidad.

Articulo 4.- Modificacion del Reglamento.

Si resultara preciso modificar el Reglamento, la modificacion no entrara en vigor hasta su aprobacién por el
Consejo de Administracion y verificacion por el Banco de Espafia.

TITULO 1l

CAPITULO |
DEL SERVICIO DE ATENCION A LA CLIENTELA
Articulo 5.- Autonomia del Servicio de Atencidn a la Clientela y efectos de sus decisiones.

El Servicio de Atencidn a la Clientela actuara con autonomia del resto de areas y departamentos comerciales y
operativos de la Entidad y atenderd las quejas y reclamaciones que le sean presentadas por la clientela. Las
resoluciones del Servicio de Atencidn a la Clientela tendran caracter vinculante para la Entidad sin perjuicio de lo
indicado en el articulo 23.

En ningun caso el Servicio de Atencién a la Clientela aprovechara la formulacion de quejas o reclamaciones para
ofrecer bienes o servicios u ofertas comerciales, salvo que estén directa y claramente relacionadas con la
resolucién de la queja o reclamacion e impliquen una mejora para la clientela.

Articulo 5 bis.- Informacion proactiva de incidencias que afecten al servicio.

La Entidad informard a su clientela, cuando resulte procedente y de conformidad con la normativa aplicable, de
la existencia de incidencias relevantes que afecten a la prestacion del servicio o a su continuidad.

Dicha informacién se facilitara, en la medida de lo posible, a través de los canales o datos de contacto facilitados
por la clientela y en soporte duradero, teniendo en cuenta la naturaleza de la incidencia y el canal de
comunicacién elegido.

La informacién que, en su caso, se traslade, serd veraz y clara y podrd incluir, cuando resulte adecuado, una
descripcion general de la incidencia, las medidas adoptadas para su gestidn vy, si fuera posible, una estimacién
orientativa del plazo de restablecimiento del servicio, sin perjuicio de los derechos que pudieran corresponder a
la clientela conforme a la normativa vigente.



Articulo 6.- Ambito competencial del Servicio de Atencidn a la Clientela y limitaciones.

Serdn competencia del Servicio de Atencién a la Clientela cuantas quejas y reclamaciones relacionadas en el
articulo 2 le sean presentadas, excluidas las siguientes:

a) Lasrelaciones entre la Entidad sujeta a este Reglamento con sus accionistas y sus empleados, como
tales.

b) Lasrelaciones de la Entidad sujeta a este Reglamento con sus proveedores (exclusivamente en cuanto
a las relaciones entabladas como tales con dichos proveedores y no en el caso de una eventual
prestacion de servicios financieros por la Entidad).

c) Las cuestiones que se refieran a las decisiones de la Entidad sujeta a este Reglamento relativas a
conceder o no un crédito o a formalizar o no cualquier otro contrato, o a una operacidn o servicio
concreto con personas determinadas, asi como sus pactos o condiciones, salvo en el caso de que la
queja o reclamacién se produzca por demora o negligencia en la toma de decisiones por la Entidad.

d) Las que se refieran a cuestiones que se encuentran en tramitacién o hayan sido ya resueltas en via
judicial o arbitral o, que de forma manifiesta por la clientela, tengan por objeto impedir, dilatar o
entorpecer el ejercicio de cualquier derecho de la entidad sujeta a este Reglamento contra sus
clientes.

e) Lasque se planteen por no residentes en Espafia, salvo que se refieran a sus relaciones con la Entidad
en Espafia y para operaciones en este pais.

f)  Las que se refieran a hechos u operaciones realizadas en plazo superior al expresamente manifestado
en el ultimo punto del articulo 17 del presente Reglamento.

Articulo 7.- Obligacién de colaboracién y remisidon de informacidn del Servicio de Atencidn a la Clientela.

La Entidad adoptara las medidas oportunas para garantizar que la transmision de informacion requerida por
el Servicio de Atencidon a la Clientela al resto de areas y departamentos de la organizacion sujetos a este
Reglamento se realice con rapidez, seguridad, eficacia y coordinacidn.

Articulo 8.- Medios humanos, materiales y técnicos del Servicio de Atencion a la Clientela.

La Entidad dotard al Servicio de Atencidon a la Clientela de medios humanos, materiales, técnicos vy
organizativos adecuados, de conformidad con la normativa aplicable y con la naturaleza, volumen vy
complejidad de los servicios prestados. A tal efecto, la Entidad adoptara las medidas razonables para facilitar
la transmisidon de la informacién requerida por el Servicio de Atencién a la Clientela al resto de dreas y
departamentos conforme a criterios de rapidez, seguridad, eficacia y adecuada coordinacion, respetando en
todo caso la normativa de proteccidn de datos. Asimismo, la Entidad promovera la accesibilidad universal del
Servicio de Atencién a la Clientela y el respeto de los derechos lingliisticos de la clientela, en los términos
previstos en la normativa vigente y de acuerdo con los medios disponibles y la realidad operativa de la Entidad.

Articulo 9.- Formacidn y capacitacion normativa del personal del Servicio de Atencién a la Clientela

Se adoptaran las medidas necesarias para que el personal adscrito al Servicio de Atencion a la Clientela
disponga de un conocimiento adecuado de la normativa aplicable sobre transparencia y proteccién de la
clientela de servicios financieros, de conformidad con las funciones efectivamente desempefadas. El personal
del del Servicio de Atencidn a la Clientela asi como, cuando proceda, quienes disefien o gestionen medios
automatizados de atencidn, contara con formacion y capacitacion adecuada, que podra ser de caracter inicial
o periédico, en funcién de las necesidades identificadas, e incluird, cuando resulte aplicable, contenidos
relativos a accesibilidad universal, atencién a personas consumidoras vulnerables —en particular, personas
con discapacidad o de edad avanzada— y respeto de los derechos lingtiisticos reconocidos por la normativa
vigente.

La formacion se organizara atendiendo a la naturaleza, volumen y complejidad de los servicios prestados, asi
como a la realidad operativa de la Entidad.
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Articulo 9 bis.- Atencién personalizada y régimen de atencion telefénica.

La Entidad adoptard las medidas necesarias para evitar que el empleo de sistemas automatizados o medios
analogos constituya el medio exclusivo de atencién a la clientela, garantizando, de conformidad con la
normativa aplicable, la posibilidad de atencién personalizada por persona operadora.

Asimismo, la Entidad facilitara, cuando resulte procedente, el escalado de la atencién a niveles de supervision,
de acuerdo con los procedimientos internos establecidos y con la naturaleza de la solicitud formulada.

La atencion telefdnica no supondra para la clientela un coste superior al de una llamada a linea fija geografica
o movil estandar, quedando prohibida la derivacién desde numeraciones gratuitas a otras de coste adicional.

La presentacidon de quejas o reclamaciones no podra realizarse por via telefénica y debera efectuarse en
soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos admitidos por la normativa vigente.

La Entidad promovera la disponibilidad de medios adecuados para la atencién de personas consumidoras
vulnerables, incluidas aquellas con discapacidad auditiva, de acuerdo con la normativa aplicable, los medios
disponibles y la realidad operativa de la Entidad, pudiendo habilitar, cuando resulte procedente, canales
alternativos de comunicacion.

CAPITULO I
FUNCIONES Y COMPETENCIAS
Articulo 10.- Competencias del Servicio de Atencion a la Clientela.

En el ejercicio de sus funciones, el Servicio de Atencion a la Clientela actuara con la independencia necesaria
para la adecuada proteccién de los intereses y derechos que la ley expresamente reconoce y atendera los
requerimientos del Banco de Espafia.

Las quejas o reclamaciones que, por su naturaleza o por la existencia de un procedimiento en curso, sean
competencia de érganos administrativos, arbitrales o judiciales, no podran ser objeto de la decisién vinculante
del Servicio de Atencion a la Clientela.

Articulo 11.- Obligaciones de los departamentos.

Cualquier departamento que reciba una queja o reclamacién y considere que la misma no puede ser resuelta
en el ambito de su actividad habitual a favor de la clientela, debera remitirla de modo inmediato al Servicio
de Atencidn a la Clientela informando al reclamante que dicha instancia es la competente para conocer de la
misma.

El periodo de tiempo empleado por el departamento que reciba la queja o reclamacion, en intentar resolverla
antes de la intervencién del Servicio de Atencidén a la Clientela, computard a efectos del plazo al que se refiere
el articulo 23 del presente Reglamento.

Articulo 12.- Asistencia del Servicio de Atencion a la Clientela en la implantacién de medidas internas y
buenas practicas.

El Servicio de Atencién a la Clientela estara asimismo a disposicién de cuantos departamentos de la
organizacion precisen su intervencion al objeto de definir e implantar las medidas de caracter interno que se
estimen necesarias para que la organizacion pueda aplicar la operativa correcta desde la perspectiva de las
buenas practicas.
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CAPITULO 1l
DEL TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION A LA CLIENTELA
Articulo 13.- Titular del Servicio de Atencion a la Clientela.

El Titular del Servicio de Atencidn a la Clientela serd un profesional con conocimiento y preparacion adecuados
para ejercer las funciones que le corresponden de acuerdo con lo dispuesto en el presente Reglamento y en
las disposiciones legales aplicables.

El Titular del Servicio de Atencion a la Clientela serd designado por el Consejo de Administracién y su
designacion serd debidamente comunicada al Banco de Espafia.

Articulo 14.- Dotacion de medios.

El Servicio de Atencidon a la Clientela de Diners Club Spain, S.A.U. serd dotado de los medios materiales y
humanos para desarrollar su labor de manera eficaz y solvente.

Articulo 15.- Duracion y causas de incompatibilidad y e inelegibilidad.

La duraciéon del cargo como Titular del Servicio de Atencion a la Clientela se establece en cinco (5) afios,
pudiendo ser reelegido por periodos iguales de tiempo, sin limitacidn.

El Consejo de Administracion puede decidir en cualquier momento y mediante acuerdo motivado que se
fundamente en causas de cese objetivas, la sustitucion del titular del Servicio de Atencién a la Clientela
designando un nuevo Responsable en un plazo no superior a un (1) mes.

Seran causas de incompatibilidad e inelegibilidad y, por lo tanto, no podran ser Titulares del Servicio de
Atencion a la Clientela:

a) Losfallidosy concursados no rehabilitados.

b) Los inhabilitados o suspendidos penal o administrativamente para ejercer cargos publicos o de
administraciéon de entidades.

c¢) Losquetengan antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda Publica, insolvencia
punible, infidelidad en la custodia de documentos, violacidon de secretos, blanqueo de capitales o
malversacion de caudales publicos.

d) Los que desarrollen cualquier otra funcidén en los departamentos comerciales y operativos de la
Entidad.

e) Los que hubiesen incumplido en su trayectoria personal el debido respeto a las leyes mercantiles u
otras que regulen la actividad econdmica y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas
comerciales y financieras.

El Titular del Servicio de Atencidn a la Clientela cesara de sus funciones en cualquiera de los siguientes casos:

a) Concurrencia de alguna de las causas de incompatibilidad o inelegibilidad.
b) Muerte o incapacidad sobrevenida.

c) Actuacion notoriamente negligente en el ejercicio de su cargo.

d) Renuncia o dimision.

e) Extincion de la relaciéon contractual.

f)  Jubilacién o jubilacion anticipada.
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TITULO IV
DEBER DE INFORMACION

Articulo 16.- Deber de Informacidn.
De acuerdo con lo exigido en la normativa aplicable, la Entidad mantendra a disposicion de la clientela en la
pagina web y en todas las oficinas abiertas al publico (en los casos precisos normativamente) la siguiente
informacion:

e Laexistencia del Servicio de Atencién a la Clientela, con indicacion de su domicilio y direccidn electrodnica.

e La existencia del Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia y sus datos de contacto.

e Laobligacién de atender las quejas y reclamaciones presentadas por los clientes, objeto del presente
Reglamento, en el plazo de quince (15) dias hébiles desde su presentacion. En cualquier caso, el plazo
para la recepcidn de la respuesta definitiva no excedera de un (1) mes.

e Los canales de comunicacion disponibles a través de la pagina web de la Entidad.

e Los mecanismos habilitados para asegurar el registro y constancia de la queja o reclamacion y el
contenido de la misma, asi como su seguimiento.

e lasresoluciones se comunicaran por escrito, en papel o por medios electrénicos.
e Laexistenciay el ofrecimiento a la clientela del presente Reglamento.
e Lasreferencias ala normativa de transparencia y proteccion a la clientela de los servicios financieros.

e  El horario de apertura y cierre del Servicio de Atencidn a la Clientela.

TITULOV
DE LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE RECLAMACIONES

Articulo 17.- Presentacion de quejas y reclamaciones.

La presentacion de quejas o reclamaciones debera efectuarse, personalmente o mediante representacion, en
soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que estos permitan la lectura,
impresidn y conservacion en un soporte duradero, conforme a la normativa aplicable, no pudiendo efectuarse
por via telefénica.

La utilizacion de medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a la normativa vigente en
cada momento en materia de identificacién electrénica y servicios electrénicos de confianza.

La presentacion de quejas o reclamaciones podra efectuarse en castellano y en cualquiera de las lenguas
cooficiales, en los términos previstos en la normativa aplicable.

En el documento se hard constar:

e Nombre, apellidos y domicilio del interesado, y en su caso, la persona que lo represente debidamente
acreditada; numero del documento nacional de identidad o pasaporte para las personas fisicas y
datos referidos a registro publico para las personas juridicas.

e Motivo concreto de la queja o reclamacion.



e Oficina, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos.

e Manifestacidon de que la persona reclamante no tiene conocimiento de que la materia esta siendo
sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

e Lugar, fechay firma.

El reclamante podra aportar cuanta documentacion considere pertinente para fundamentar su queja o
reclamacion.

Las quejas y reclamaciones podrdn ser presentadas en las dependencias del Servicio de Atencion a la Clientela
o en cualquier departamento u oficina de la Entidad o en la direccién de correo electrdnico.

Las quejas o reclamaciones sélo deberdn ser presentadas una vez por el interesado, sin que pueda pretenderse
0 exigirse su reiteracion ante distintos érganos de la Entidad.

El plazo para la presentacion de las quejas o reclamaciones sera de dos (2) afios a contar desde la fecha en
que la clientela tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

Articulo 18.- Comunicacién de procedimientos administrativos, arbitrales o judiciales en curso.

El reclamante, en su caso, notificard al Servicio de Atencién a la Clientela la existencia de cualquier
procedimiento en curso ya sea en érganos administrativos, arbitrales o judiciales.

Articulo 19.- Acuse de recibo y constancia de la fecha de presentacidn.

De todas la quejas o reclamaciones recibidas se dara el correspondiente acuse de recibo, haciendo constar el
dia de recepcién en la Entidad, excepto en aquellas que por el medio de presentacién ya se cuente con dicho
elemento fehaciente.

En todo caso, la Entidad acusara recibo por escrito, en papel o en cualquier otro soporte duradero, dejando
constancia del contenido, la hora y la fecha de presentacién a efectos del cémputo de plazos. A tal fin, se
asignard una clave identificativa a cualquier queja o reclamacién interpuesta, que se pondra en conocimiento
de quien formula la queja o reclamacion y permitira el seguimiento del estado de tramitacion.

La entrega del justificante se realizard por la misma via en que se haya presentado la reclamacién o queja o
por la que el reclamante hubiera elegido entre las legalmente posibles.

Articulo 20.- Admisidn a tramite, subsanacion y causas de inadmisién.

Tras el analisis inicial de la queja o reclamacion recibida, si se dedujese que la misma no cuenta con los
requisitos necesarios para su admision, se requerird al reclamante para que en el plazo de diez (10) dias
naturales subsane las omisiones concurrentes, con apercibimiento de que, en caso de no hacerlo, se archivara
la queja o reclamacién sin mas tramite.

A efectos del computo del plazo de resolucidn previsto en el articulo 23 de este Reglamento, no se computara
el plazo maximo de diez (10) dias naturales para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior.

Con independencia de ello, no procedera la admision a tramite de las quejas o reclamaciones en los casos
siguientes:

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

b) Cuando se presenten como queja o reclamacion, recursos o acciones distintos, cuyo conocimiento
esté reservado a la 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.
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¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se funden 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 17 de este Reglamento.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de las quejas y reclamaciones establecido
en el ultimo punto del articulo 17 de este Reglamento.

De mantenerse las razones para la no admisidn tras la contestacion al requerimiento realizado al reclamante,
se le comunicara la decision adoptada, que debera ser motivada.

Articulo 21.- Tramitacidn del expediente y solicitud de informacidn a los departamentos internos.

Diners Club Spain, S.A.U. asumira la carga de la prueba en cumplimiento de las obligaciones que le impone la
normativa aplicable en servicios de atencién a la clientela, debiendo poder acreditar, cuando resulte
necesario, la correcta informacién facilitada al cliente, la disponibilidad de canales, la accesibilidad del
servicio, la atencion prestada y el cumplimiento de plazos y garantias procedimentales exigibles.

A efectos de lo anterior, el Servicio de Atencién a la Clientela recabard de cualquier departamento de la
organizacion cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba que considere pertinentes para
adoptar su decisidn, conservando evidencias documentales conforme a la normativa de proteccién de datos.

Al objeto de poder dar cumplimiento a los plazos normativamente reglados y, en su caso, a lo preceptuado
para la actuacion del Servicio de Atencidn a la Clientela, dicha informacion deberd ser aportada lo antes
posible, y en un plazo maximo de quince (15) dias, salvo que en el caso concreto resulte aplicable un plazo legal
mas breve, de manera que, con anterioridad razonable, obre en poder del Servicio de Atencién a la Clientela
la documentacidn que permita adoptar las decisiones precisas o realizar las alegaciones exigidas.

Articulo 22.- Motivos de rechazo.

a. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién y dichos defectos no sean subsanables, incluyendo
los supuestos en los que no se especifique el motivo de la queja o reclamacion.

b. Cuando los hechos alegados vy las solicitudes formuladas no se refieran a intereses o derechos legalmente
reconocidos a las personas en su condicion de clientes de Diners Club Spain, S.A.U.

c. Cuando se presenten quejas o reclamaciones que ya hayan sido resueltas previamente y se reiteren por el
mismo motivo y por el mismo reclamante.

d. Cuando haya transcurrido el plazo establecido en el articulo 17 del presente Reglamento para la
presentacion de quejas y reclamaciones.

e. Cuando se encuentre en tramite otra queja o reclamacidon sobre la misma materia a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

En los casos en que la queja o reclamacion se considere inadmisible por alguna de las causas mencionadas, se
comunicara esta decision al usuario mediante resolucién motivada, otorgandole un plazo de diez (10) dias
naturales para presentar las alegaciones que estime oportunas frente a la decision de no aceptacién. Una vez
recibidas dichas alegaciones, si se mantiene la resolucion de inadmisién, se informara al reclamante de la
decision definitiva.

La inadmisidn a tramite de una queja o reclamacion impedird su nueva presentacién ante el Servicio de
Atencidén a la Clientela, salvo que el reclamante aporte la documentacion requerida por Diners Club Spain,
S.A.U. y siempre que concurran los presupuestos para su admision. En tal caso, se procedera a la reapertura
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del expediente respecto de los mismos hechos.
Articulo 23.- Plazo para la resolucion de los expedientes.

El expediente iniciado con la queja o reclamacidn recibida debera finalizar en el plazo maximo de quince (15) dias
habiles, a partir de la fecha del acuse de recibo o de la entrada en la Entidad por cualquier otro cauce, cuando la
reclamacion se refiera a servicios de pago, de conformidad con la normativa especifica aplicable.

Cuando la reclamacién no se refiera a servicios de pago, el plazo maximo de resolucién no excedera de un (1)
mes, a contar desde la fecha del acuse de recibo o de la entrada de la reclamacidn en la Entidad por cualquier
otro cauce.

La decision serd notificada a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales a contar desde su fecha y por
escrito.

Si no pudiera ofrecerse una respuesta en el plazo de quince (15) dias habiles por razones ajenas al Servicio de
Atencidn a la Clientela de la Entidad, dicho Servicio enviard una respuesta provisional indicando los motivos del
retraso de la contestacion a la reclamacién y el plazo en el que recibira la respuesta definitiva. En cualquier caso,
el plazo para la recepcién de la respuesta definitiva no excederd de un (1) mes desde la recepcion de la
reclamacion, cuando resulte aplicable la normativa en materia de servicios de pago.

Si la Entidad no resolviese la queja o reclamacién en el plazo que resulte aplicable conforme a los parrafos
anteriores o en caso de que la resolucién del Servicio de Atencion a la Clientela resultase desfavorable al
interesado, éste, transcurrido dicho plazo, podra ejercitar sus derechos de reclamacién ante el Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espafia, durante el plazo maximo de un (1) afio desde la interposicién de la
reclamacion ante la Entidad.

Articulo 24.- Resolucion y notificacion.

La decision serd motivada y contendra las conclusiones sobre la solicitud planteada, fundandose en las
clausulas contractuales, la normativa vigente, normas de transparencia y proteccion de la clientela o en las
buenas practicas y usos financieros.

Por otra parte, en el caso de que la decision se aparte de criterios manifestados en expedientes anteriores en
supuestos similares, se indicaran las razones que justifiquen dicha decision.

Asimismo, las decisiones que finalicen el procedimiento de tramitacion de quejas y reclamaciones haran
mencion expresa la facultad que asiste al reclamante, en caso de disconformidad con la misma, de acudir al
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia.

La decision sera comunicada a los interesados en el plazo de diez (10) dias naturales desde su dictamen, por
la via que haya designado de forma expresa el reclamante. En ausencia de indicacidn expresa del reclamante,
se utilizara para la contestacién el mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacion.
Adicionalmente, la resolucidn se notificard en la misma lengua en la que la clientela presenté la reclamacion,
conforme al régimen linglistico aplicable.

Articulo 25.- Acuerdo o allanamiento.

El Titular del Servicio de Atencidn a la Clientela podra, antes de emitir su resolucidn, realizar todas las gestiones
que considere necesarias para alcanzar un arreglo amistoso con el reclamante, pudiendo presentar
propuestas con este fin. En caso de llegar a un acuerdo, este sera vinculante para ambas partes y se dara por
concluida la tramitacion del expediente.

Asimismo, la tramitacién del expediente finalizara si, en cualquier momento, Diners Club Spain, S.A.U. se
allana o el reclamante decide retirar su queja o reclamacién.
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TITULO VI
DEL INFORME ANUAL

Articulo 26.- Relacidn con los servicios de reclamaciones de la Entidad Supervisora.

El Titular del Servicio de Atencidn a la Clientela atendera los requerimientos que el Departamento de Conducta
de Entidades del Banco de Espafia pueda efectuarle en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que se
determine, de conformidad con las normas que les sean de aplicacion.

Articulo 27.- Informe Anual.

Antes de finalizar el primer trimestre de cada afo, el Servicio de Atencidn a la Clientela presentara ante el
Consejo de Administracion de la Entidad un informe explicativo del desarrollo de su funcidn, con el contenido
minimo siguiente:

e Resumen estadistico de quejas y reclamaciones, con informe sobre su nimero, admision a tramite y
razones de inadmisidn, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones y cuantias e
importes afectados.

e Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter favorable o desfavorable para el
reclamante.

e  Criterios generales contenidos en las decisiones.

e Recomendaciones o sugerencias derivadas de actividad, con vistas a una mejora continua de la
calidad del servicio dispensado, conforme al objetivo de operar correctamente desde las perspectivas
de las buenas practicas.

Parte del informe resumido, segln criterios normalizados, se integrara en la memoria anual de la Entidad
adherida al presente Reglamento.
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