Getnet*®

Informacion sobre la presentacion de reclamaciones

Getnet Europe, Entidad de Pago, S.L.U., (en adelante Getnet EU) dispone de una oficina de reclamaciones que

tendra por objeto aclarar y mediar en caso de discrepancias entre los clientes y Getnet EU.

Para garantizar un proceso de gestiéon de reclamaciones de alta calidad, Getnet EU definié pautas de
procesamiento que describen cudndo debe intervenir la oficina de reclamaciones y cdmo deben gestionarse
las reclamaciones y consultas de los clientes.

¢Cuéles son las funciones de la oficina central de reclamaciones?

La oficina de reclamaciones actla Unicamente como mediador entre el reclamante y Getnet EU. En el caso
de la mediacidn, la oficina de reclamaciones primero intenta aclarar el asunto y luego actia como

intermediario entre las partes. El objetivo de la mediacién es encontrar un acuerdo aceptable para ambas
partes. Nota importante: la oficina de reclamaciones no tiene la funcion de intervenir en las decisiones de

politica comercial.
¢Cuando puedo presentar una reclamacion como cliente?

Antes de ponerse en contacto con Gestidn de reclamaciones como cliente, se recomienda que contacte
primero con el equipo del departamento o servicio correspondiente. Si no se consigue un resultado

satisfactorio, puede ponerse en contacto con la oficina de reclamaciones.
Requisitos:

B Informacion minima requerida: nombre, apellido, direccidn de correo electrénico, motivo de la
reclamacién

B Lareclamacion del cliente no podra estar precedida de ninglin procedimiento judicial o de arbitraje.
B Lasreclamaciones pueden presentarse por correo postal, correo electrénico o fax.
B Getnet Europe, Entidad de Pago, S.L.U. Calle Juan Ignacio Luca de Tena 11, Edificio
Pedrefa, Planta 0, 28027, Madrid
1 Correo electréonico: makeusbetter@getneteurope.com o connect@getneteurope.com
B N.2de fax: +34 91759483 para clientes espafioles
B N.2de teléfono: +49 89 20195380 para otros clientes europeos

¢Qué constituye un motivo para la exclusién de una reclamacion?

Reclamaciones andnimas

| Reclamaciones de menores

1 Infraccion de las reglas de etiqueta por parte del reclamante, por ejemplo, insultos, inexactitudes
evidentes o amenazas

B Revelacién incompleta de los hechos.

m  Falta de especificacion de la persona/departamento en el motivo de la reclamacién
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B Procedimientos judiciales o extrajudiciales pendientes

B Conflicto entre la reclamacion y los intereses legitimos de terceros en relacién con la
confidencialidad o la proteccion de datos

1 Decisidn ya tomada por la propia oficina de reclamaciones o por el departamento correspondiente

B Reclamaciones sobre servicios especificados contractualmente, por ejemplo, condiciones, términos y
condiciones generales

B Reclamaciones de terceros sobre clientes de Getnet EU
¢Qué partes debe tener una reclamacion?

Su reclamacion debe ser lo mas especifica posible y debe incluir todos los documentos

pertinentes. Por lo tanto, necesitamos que facilite la siguiente informacion:

B Presentacién de los hechos en relacion con la reclamacion especifica
m  Nombre de la persona que motiva la reclamacién
B Especifique su nimero de identificacion de comerciante

m  Proporcione su informacion de contacto (nombre, apellido, direccion de correo electrénico/nimero
de teléfono movil)

¢Cémo se tramita la reclamacion?

La gestidon de reclamaciones se esfuerza por gestionar las reclamaciones que recibe con la mayor rapidez
posible con el fin de encontrar una solucidon amistosa y garantizar la satisfaccién del cliente. Si se estima que

es necesario mas tiempo para tramitar la reclamacion, se informara debidamente al reclamante.

Al recibir una reclamacién, primero se verifica su forma y contenido. Si falta algun contenido o documento
importante para establecer los hechos, se informa oportunamente al reclamante. A continuacién, se debe
proporcionar el contenido o los documentos faltantes o se puede presentar una nueva reclamacién con la
informacién y los documentos pertinentes. El caso quedard desestimado hasta que se presente de nuevo la

reclamacion.

A continuacion, se solicita al departamento o equipo de servicio pertinente que proporcione una declaracion

por escrito sobre la reclamacién del cliente en un plazo de tiempo adecuado.

Una vez aclarada la cuestion, la gestion de reclamaciones informara al reclamante de la solucién propuesta.

SEMS conserva todas las reclamaciones, asi como toda la correspondencia y los registros.
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