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INTRODUCCION

Logista Payments cuenta 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
atencion al cliente y el defensor de las entidades financieras (“Orden ECO/734/2004"), en el
gue se comprenda una descripcion de los servicios, instrumentos y medios de que dispone
Logista Payments para atender y resolver las quejas y reclamaciones de sus clientes, usuarios
del servicio de pago de facturas.

En consecuencia, el Consejo de Administracién de Logista Payments, con la misidon de velar por
la calidad del Servicio de Pago de Facturas prestado a los Clientes , ha aprobado el presente
reglamento para la defensa del Cliente (en adelante “Reglamento”), que tiene por objeto
regular la actividad del servicio de atencién al cliente Logista Payments, dirigido a atender y
resolver las quejas y reclamaciones que los clientes del Servicio de Cobro de Facturas prestado
por Logista Payments, le presenten con relacidn a sus intereses y derechos legalmente
reconocidos.
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TTITULO PRELIMINAR

Articulo preliminar

De conformidad con lo referido en el Articulo 4 del Real Decreto 736/2019, de 20 de diciembre,
de régimen juridico de los servicios de pago y de las entidades de pago (“RSP”), “las personas
fisicas o juridicas a las que se refiere el articulo 14 del RDLSP, que asi lo soliciten, quedaran
sujetas al régimen de inscripcion separada en el Registro Especial de entidades de pago, previo
cumplimiento de lo establecido en los apartados 1 y 2 de dicho articulo, y de la aportacién de
la documentacion seialada en las letras a), b), f), g), i), j), k), p) y q) del articulo 2.1, y del
certificado de antecedentes penales de las personas fisicas responsables de la gestion o la
prestacion de la actividad”

El articulo 2.1. letra q) del RSP exige una descripcion de los servicios, instrumentos u otros
medios de que disponga, de conformidad con lo establecido en el articulo 69 del RDLSP, para
atender y resolver las quejas y reclamaciones de sus clientes, incluido el Reglamento para la
defensa del cliente, elaborado segun lo dispuesto en la Orden ECO/734/2004..

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular la actividad, las normas de régimen interno y
el funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente (en adelante “SAC”), asi como el
procedimiento para tramitar y resolver las quejas y reclamaciones que los Clientes del Servicio
de Cobro de Facturas (en adelante el “Servicio de Cobro de Facturas”), emitidas por la entrega
de bienes y/o prestacion de servicios de compafiias suministradoras (en adelante las
“Compaiiias Suministradoras”) prestado por Logista Payments, le presenten relacionadas con
sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

El régimen de proteccion y defensa contenido en el presente Reglamento se aplicara a todas
las personas, fisicas o juridicas y espaiolas o extranjeras, que tengan la condicidén de usuarios
del Servicio de Cobro de Facturas por Logista Payments (en adelante los “Clientes” o,
individualmente, el “Cliente”)



logista

PAYMENTS

TITULO | — DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 2. Ambito de actuacion.

Al SAC le corresponde la atencidn y resolucidn de las quejas y reclamaciones que se presenten
ante Logista Payments y/o los Puntos de Venta por los Clientes del Servicio de Cobro de
Facturas prestado por Logista Payments, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran
a sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

En relacion al punto anterior, se entendera por “queja” la protesta formulada por un Cliente
ante Logista Payments o un Punto de Venta a causa de una actuacion deficiente que se observe
en el funcionamiento de Logista Payments y la prestacién del Servicio de Cobro de Facturas.

Se entenderd por “Reclamacién” las presentadas por los Clientes en las que se manifiesten
expresamente, con la pretensién de obtener restitucién de sus intereses o derechos, hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de Logista Payments que supongan para el
interesado que las formule un perjuicio y que deriven de incumplimientos por parte de Logista
Payments de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela a efectos de su régimen
de Entidad a que se refiere el articulo 14 del RDSLP .

Corresponde al SAC hacer llegar a Logista Payments, recomendaciones o sugerencias sobre
todos aquellos aspectos que, en su opinidén, supongan un fortalecimiento de las buenas
relaciones y mutua confianza que deben existir entre Logista Payments y los usuarios del
Servicio de Cobro de Facturas prestado por Logista Payments.

Articulo 3. Titular del Servicio de Atencidn al Cliente. Designacion

El titular del SAC (en lo sucesivo “Titular”) serd designado por el Consejo de Administracion de
Logista Payments, cumpliendo dicho Titular designado con los requisitos de honorabilidad
comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus
funciones.

La designacion del titular del Servicio de Atencidn al Cliente se comunicara al Banco de Espafia
Yy, en su caso, al resto de autoridades supervisoras que corresponda por razén de su actividad.

Articulo 4. Causas de incompatibilidad e inelegibilidad

No podran desempefiar 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, declarados en
quiebra o concurso de acreedores sin haber sido rehabilitados; se encuentren procesados o,
tratdndose 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; tengan
antecedentes penales por delitos de falsedad, contra la Hacienda Publica, de infidelidad en Ia
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custodia de documentos, de violacion de secretos, de blanqueo de capitales, de malversacion
de caudales publicos, de descubrimiento y revelacion de secretos, contra la propiedad; o estén
inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos publicos o de
administraciéon o direccion de entidades financieras.

La condicidn de Titular del Servicio de Atencidn al Cliente es incompatible con cualquier
posicién en la Entidad que someta a tal Titular a conflictos de interés en demérito de los
legitimos intereses y derechos de los clientes, usuarios de servicios financieros prestados. En
particular, se considerara que los empleados y directivos con responsabilidad directa en
materias comerciales, de ventas y mercadotecnia no podran ser considerados elegibles para
ocupar la posicion de Titular del Servicio.

Articulo 5. Duracion del nombramiento y cese en el cargo

El nombramiento del Titular del SAC tiene, en principio, una duracién indefinida conservando
dicho mandato pleno vigor y efecto hasta que el mismo sea revocado por acuerdo motivado
del Consejo de Administracion de Logista Payments, que lo serd, en todo caso, por causa grave y
justificada, o tenga lugar la renuncia por parte del Titular.

Seran causas de Revocacion:
(i) Incumplimiento de las funciones del cargo, asi como de las obligaciones propias del mismo.

(ii) Desarrollo de funciones en Logista Payments, que impliquen causa de incompatibilidad para
el cargo.

(iii) Incapacidad sobrevenida.
(iv) Finalizacion de la relacidn laboral con el Grupo Logista.

Si se produce una vacante en el cargo, Logista Payments procedera al nombramiento de un
nuevo Titular dentro del mes siguiente al dia en que se hubiera producido la vacante.

Articulo 6. Funciones del SAC

Es funcién del SAC la tutela y proteccion de los derechos e intereses de los Clientes de Logista
Payments derivados de sus relaciones con la misma, asi como procurar que tales relaciones se
desarrollen en todo momento conforme a los principios de buena fe, equidad y confianza
reciproca.

En cumplimiento de su funcidn, corresponde al SAC:

a. Conocer, estudiar y resolver las quejas y reclamaciones que los Clientes planteen a
Logista Payments o los Puntos de Venta con respecto al Servicio de Cobro de Facturas.
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b. Presentar, formular y realizar ante Logista Payments, informes, recomendaciones y
propuestas en todos aquellos aspectos que sean de su competencia y que, a su juicio,
puedan favorecer la buena relacidn y la confianza que debe existir entre Logista
Payments y sus Clientes.

c. Edicién de los informes periddicos sobre cumplimiento y calidad en la ejecucion del
servicio de atencion.

TITULO Il — PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE
RECLAMACIONES Y QUEJAS.

Articulo 7. Plazo de Presentacion.

El plazo para la presentacion de las quejas y reclamaciones ante el SAC serd de (2) dos afios a
contar desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la
queja o reclamacion.

Toda queja o reclamacién presentada fuera de ese plazo no serd admitida a tramite.

Articulo 8. Forma, contenido y lugar de la presentacion de quejas y reclamaciones.

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representacion, por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que estos
permitan la lectura, impresiéon y conservacidon de los documentos. La utilizacién de medios
informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las exigencias previstas en la Ley
6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios
electrénicos de confianza..

El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el que se hara
constar, al menos:

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

e Motivo de la queja o reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones sobre las
gue se solicita un pronunciamiento.

e Punto de Venta donde se hubiera producido la prestacion del Servicio del Cobro de
Factura prestado por Logista Payments.
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e Manifestacion del reclamante por la que declare que no tiene conocimiento de que la
materia objeto de la queja o reclamacién estd siendo sustanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial. La forma y lugar en que el Cliente
reclamante desee recibir las notificaciones que se le deban cursar en relacién con su
gueja o reclamacién, de acuerdo con las modalidades de presentacion que se recogen
en este articulo.

e Lugary fecha.

El reclamante deberd aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que
obren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacién (por ejemplo, el ticket o
justificante percibido en el momento de realizar el pago del Servicio prestado por Logista
Payments).

Las quejas y reclamaciones podrdn ser presentadas directamente a través de los formularios
puestos a disposicion del cliente, ante el SAC por correo postal o en la direccion de correo
electrénico habilitada para tal fin, de acuerdo con lo previsto en presente articulo, asi como
en cualquier oficina, servicio o departamento de la entidad, independientemente de que se
faciliten formularios para ello.

Articulo 9. Admision a tramite.

Recibida la queja o reclamacién por Logista Payments, en caso de que no hubiese sido resuelta
por el Punto de Venta donde se hubiera producido la prestacién del Servicio de Cobro de
Facturas, ésta sera remitida al SAC a la mayor brevedad, que procederd a la apertura de un
expediente, al que se dard el niUmero correlativo que corresponda, debiéndose acusar recibo
por email, o en su defecto por el medio escogido por el cliente para recibir las notificaciones
relativas a la incidencia, y dejando constancia de la fecha de presentacion a efectos del
computo del plazo de resolucién.

La queja o reclamacion sera presentada una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse
su reiteracidn ante distintos érganos de Logista Payments.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, la representacion
gue dice ostentar, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o
reclamacion, se le requerira al firmante completar la informacién o documentacién remitida
en el plazo de (10) diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se
archivara la queja o reclamacion sin mas tramite. No obstante, el interesado podra iniciar un
nuevo procedimiento sobre los mismos hechos, en el cual podra aportar dicha documentacién.
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El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo
anterior no se incluird en el cbmputo del plazo de quince (15) dias habiles previsto en el articulo
12 de este Reglamento.

Solo podra rechazarse la admisién a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

e 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.

e Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacidn, recursos o acciones distintos
cuyo conocimiento sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o
judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el asunto haya
sido ya resuelto en aquellas instancias. Cuando se tuviera conocimiento de la
tramitacion simultanea de una queja o reclamacién y de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Servicio deberd abstenerse
de admitirla a tramite o, si se hubiera iniciado su tramitacion, de continuarla.

e 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 presente Reglamento.

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

e Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones
gue se establezca en el presente Reglamento.

Cuando se considere no admisible a tramite la queja o reclamacién por alguna de las causas
indicadas, se comunicara al interesado mediante decisién motivada, dandole un plazo de (10)
diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera
contestado y se mantengan las causas de inadmisidn, se le comunicara la decisién final
adoptada.

Articulo 10. Tramitacion

Una vez abierto el expediente de reclamacidn, el SAC requerird a la entidad que presente a la
mayor brevedad un informe justificativo de su actuacion, al que se deberad adjuntar la
documentacién pertinente, no pudiendo transcurrir mas de siete (7) dias habiles sin haberse
facilitado dicho informe.

Asimismo, el SAC podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, cuantos
datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su
decision, tanto del reclamante como la entidad.
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Logista Payments tiene el deber de facilitar con la maxima celeridad al SAC cuantas
informaciones le solicite en relacidn con el ejercicio de sus funciones.

Articulo 11. Allanamiento y desistimiento

Si a la vista de la queja o reclamacién, Logista Payments, rectificase su situacién con el
reclamante y a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo al SACy justificarlo documentalmente,
salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera 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 finalizaciéon inmediata del procedimiento en lo que a la relacién
con el interesado se refiere.

Articulo 12. Plazo de Resolucidn. Finalizacidn y notificacion

El plazo para resolver la reclamacion serd de quince (15) dias habiles a contar desde la
presentacion de la queja o reclamacidn. En situaciones excepcionales, si Logista Payments no
pudiera ofrecer una respuesta en el plazo de quince dias habiles por razones ajenas a su
voluntad, enviard una respuesta provisional al cliente, en la que indicara claramente los
motivos del retraso de la contestacion a la reclamacién y especificara el plazo en el cual el
cliente recibird la respuesta definitiva. En cualquier caso, el plazo para la recepcién de la
respuesta definitiva no excedera de un mes.

Concluida la tramitacidén que exija la queja o reclamacién, de acuerdo con las previsiones del
presente Reglamento, el SAC dictard su decisidén final, que recogerda con claridad las
conclusiones que alcance respecto de las cuestiones planteadas en cada queja o reclamacion,
fundandose en las cldusulas contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la
clientela aplicables, asi como las buenas practicas y usos financieros que sean relevantes para
el caso. Las decisiones seran siempre motivadas y, en los casos en que se aparte de los criterios
sustentados en previos expedientes similares, explicitaran las razones que fundamenten el
cambio de criterio. Las decisiones se notificaran a las partes afectadas en el plazo de los diez
dias naturales siguientes a su fecha. En el caso del reclamante, se le notificaran en la forma
gue haya indicado en su escrito inicial y de acuerdo con los mismos requisitos y condiciones
previstos para la presentacion de las quejas y reclamaciones.

Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y reclamaciones
mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de
disconformidad con el resultado pronunciado, acudir al Departamento de Conducta de
Entidades del Banco de Espaiia.
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Asimismo, el reclamante tendrd siempre la posibilidad de acudir al Departamento de Conducta
del Banco de Espafia, en caso de no haber recibido respuesta del SAC dentro del plazo de
quince (15) dias habiles referido en el presente articulo.

A estos efectos, conforme a lo previsto en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se
incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia
de consumo, se entendera por consumidor, toda persona fisica que actue con fines ajenos a
su actividad comercial, empresarial, oficio o profesion, asi como toda persona juridica y
entidad sin personalidad juridica que actue sin animo de lucro en un dmbito ajeno a una
actividad comercial o empresarial, salvo que la normativa aplicable a un determinado sector
econdmico limite la presentacién de reclamaciones ante las entidades acreditadas a las que se
refiere esta ley exclusivamente a las personas fisicas.

Solo en caso de reclamaciones presentadas por consumidores, el plazo maximo en el que
podran presentar reclamacién ante el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia, sera de
un (1) afio desde la fecha de presentacion de la reclamacién ante el SAC o ante la propia
entidad.

Articulo 13. Relacion con los Servicios de Reclamaciones

El Titular del SAC deberd atender los requerimientos que el Servicio de Reclamaciones del
Banco de Espafia pueda efectuar a Logista Payments en el ejercicio de sus funciones, en los
plazos que determine, de conformidad con lo establecido en su Reglamento.

TITULO 1ll - INFORME ANUAL

Articulo 14. Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada afo, el SAC presentara ante el Consejo de Administracidn
de Logista Payments un informe explicativo del desarrollo de su funcion durante el ejercicio
precedente, que habra de tener el contenido minimo siguiente:

e Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre
su numero, admisién a tramite y razones de inadmisidn, en su caso, motivos vy
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 su experiencia, con vista a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacién.
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Un resumen del citado informe se integrara en la memoria anual de Logista Payments.

TITULO IV — DEBERES DE COLABORACION E INFORMACION

Articulo 15. Deberes de colaboracion

Logista Payments adoptard las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos
previstos para la transmision de la informacién requerida por el SAC, respondan a los principios
de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

Articulo 16. Deberes de informacion a la clientela

Logista Payments pondrd a disposicidn de sus Clientes en su pagina Web, y en cualquier oficina
abierta al publico de la entidad, la informacion siguiente:

e La existencia del SAC, con indicacién de su direccién postal y electrénica.

e La obligacion por parte de Logista Payments de atender y resolver las quejas vy
reclamaciones presentadas por los Clientes, por cualquiera de los procedimientos
descritos en el presente Reglamento, en el plazo de establecido en el articulo 12 del
mismo.

o Referencia al Departamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafa, con
especificacion de su direccion postal y electrénica, y de la necesidad de agotar la via
del SAC para poder formular quejas y reclamaciones ante éste.

o El presente Reglamento para la Defensa del Cliente.

e Referencias a la normativa de transparencia y proteccién del Cliente.

DISPOSICION FINAL

Conforme lo dispuesto en el apartado cuarto del Articulo 8 de la Orden ECO/734/2004, Logista
Payments someterd el Reglamento para la Defensa del Cliente a |la aprobacion del Consejo de
Administracién y, posteriormente a la verificacion por parte del Banco de Espafia como
organismo supervisor.
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