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1. INTRODUCCION

1.1. En (en adelante “empresa” o “eZeeWallet”) le damos gran importancia a brindar un servicio
excelente a todos nuestros clientes.
1.2. es la denominacién comercial bajo la que opera emerchantpay Itd.,, una empresa organizada y

existente bajo las leyes de Inglaterra y Gales y con sede en Essell, 29 Howard Street, North Shields, Tyne y Wear, NE30
1AR, Reino Unido.
1.3. Esta Politica de manejo de quejas (en adelante, la “Politica”) esta disefiada para proporcionar orientacién sobre la
forma en que recibe y maneja las quejas presentadas contra la empresa. Por lo tanto, nuestro objetivo es
proporcionar recursos adecuados y suficientes para garantizar que esta Politica se implemente adecuadamente dentro
de la empresa y se comunique a los respectivos miembros del personal y clientes.
1.4. En virtud de esta Politica, una queja significa toda expresién de insatisfaccidn oral o escrita, justificada o no, de, o
en nombre de, una persona sobre la prestacién o la falta de prestacién de nuestro servicio o una determinacién de
reparacion, la cual:

(a) alega que el demandante ha sufrido (o puede sufrir) pérdidas econdmicas, dificultades materiales o

inconvenientes materiales; y

(b) se relaciona con una actividad de , 0 de cualquier otra persona o entidad con la que

tiene alguna conexidn con respecto al marketing o la prestacién de sus servicios.
1.5. A veces, las quejas pueden ser una forma de comentario negativo, que pueden no requerir una resolucién o un
seguimiento formal. Si bien este tipo de comentarios es valioso, la Politica no se aplica a los comentarios de esta
naturaleza.
1.6. En virtud de esta Politica, un demandante se define como toda persona o entidad que no esté satisfecha con el
servicio proporcionado por , por cualquier motivo.

2. MANEJO DE QUEJAS

2.1. Proporcione la siguiente informacién para procesar su queja:
(a) nombre e informacién de contacto;
(b) referencia (es decir, nimero de identificacion de transaccion);
(c) su persona de contacto con ;
(d) la naturaleza de la queja y la descripcién del motivo para presentarla;
(e) copias de toda documentacién que respalde la queja.
2.2. Tenga en cuenta que no podemos considerar una queja si nos la remite después de mas de:
(a) 6 afios de ocurrido el evento; o (si es mas tarde)
(b) 3 afios a partir de la fecha en que se dio cuenta de que tenia motivos para presentar una queja.

2.3. A pesar de nuestros mejores esfuerzos para hacer que esta Politica sea transparente, rapida y facil de seguir,
entendemos que puede necesitar ayuda para formular o presentar una queja. En tal caso, comuniquese con un
miembro de nuestro equipo del Servicio de atencion al cliente.

2.4. Le recomendamos que presente su queja por escrito para que los detalles relevantes sean claros y completos.

2.5. Todas las quejas deben dirigirse a:
(a) complaints@ezeewallet.com (si desea enviar una queja por correo electrénico); o
(b) Essell, 29 Howard Street, North Shields, Tyne and Wear, NE30 1AR, United Kingdom (si desea presentar una
gueja por correo).

2.6. Nos comprometemos a acusar recibo de todas las quejas al recibirlas.
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2.7. Una vez que se ha recibido una queja, realizaremos una revisidn inicial y trataremos de resolverla sin una excesiva
demora.

2.8. Tiene derecho a consultar sobre el estado de su queja comunicdndose con la persona que maneja su queja.
2.9. No deberia ser necesario que busque ayuda profesional para resolver su disputa, pero tiene derecho a contratar a
un abogado u otro profesional como su representante, lo cual no afectara la forma en que revisamos su queja.

2.10. Una vez que terminemos nuestra investigacion de su queja, le proporcionaremos una respuesta por escrito en
forma de:
(a) Comunicacion de resolucion resumida, si logramos encontrar la solucién adecuada a su queja dentro de un
periodo de 3 dias habiles; o
(b) Respuesta final dentro de los 15 dias habiles de recibir la queja en la que podemos: (1) aceptar su queja vy,
cuando corresponda, ofrecer una reparacion o accién correctiva; u (2) ofrecer reparacién o accién correctiva sin
aceptar su queja; o (3) rechazar su queja dandole nuestras razones.
2.11. Aunque nos esforzaremos por resolver todas las quejas de inmediato y dentro de un maximo de 15 dias habiles
de recibidas, esto no sera posible en todas las ocasiones.
2.12. Cuando nuestra revisién exceda los 15 dias habiles, debido a razones que escapen a nuestro control, nos
pondremos en contacto con usted para informarle sobre las razones de la demora y para indicarle cudndo esperamos
poder completar la revisidn, que no sera posterior a 35 dias habiles de recibida la queja.

2.13. le proporcionard solo nimeros de teléfono que no cuestan mas que la ‘tarifa basica’ al hacer una
llamada. Puede usar estos numeros de teléfono cuando necesite hablar con nosotros o si desea presentar una queja.
La tarifa basica es el costo simple de conexién y no nos proporcionara una contribucion a nuestros costos o ingresos.

2.14. no cobra una tarifa por la aceptacién e investigacion de su queja.
2.15. no sera responsable de los costos incurridos si decide contratar a un representante.
2.16. En caso de que su queja sea confirmada y deba repararse, solo realizara el pago en la cuenta

bancaria que usted posee, independientemente de si ha sido representado por un abogado.

2.17. Si no esta satisfecho con la forma en que se manejé su queja o si considera que sus inquietudes no se han
abordado por completo, tiene derecho a:

(a) solicitar a gue reconsidere la respuesta que le dio; o

(b) remitir el asunto a un organismo externo de resolucion de disputas, como el Servicio del Defensor del Pueblo

Financiero del Reino Unido (FOS).

2.18. El FOS es un servicio gratuito e independiente que podria resolver una queja entre usted y nosotros. Para
obtener mas informacién, visite el sitio web del Servicio del Defensor del Pueblo Financiero en: www.financial-
ombudsman.org.uk o comuniquese con la administracidn a través de su correo electrénico: complaint.info@financial-
ombudsman.org.uk u otras opciones de contacto disponibles en el sitio web de FOS.

3. DISPOSICION DE LA INFORMACION

3.1. conserva los registros de todas las quejas recibidas y las medidas respectivas tomadas para su
resolucién durante 3 afios a partir de la fecha en que se recibi6 inicialmente la queja.

4. DISPOSICIONES FINALES

4.1. Todas las quejas seran analizadas en busca de problemas sistémicos o recurrentes. Si se identifican problemas,
consideraremos tomar las medidas apropiadas para abordarlos.
4.2. Esta Politica se revisara anualmente para garantizar la entrega de resultados eficientes y efectivos.
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4.3. Al preparar esta Politica, nos hemos esforzado por alinear nuestros procedimientos con los requisitos legales
pertinentes y las mejores practicas actuales. En particular, esta Politica estd disefiada para satisfacer los requisitos de
la reg. 101 del Reglamento de Servicios de Pago 2017, FCA "Servicios de pago y dinero electrénico: nuestro enfoque",
septiembre de 2017, y el Manual de FCA, seccion Resolucion de disputas: libro de consulta de quejas (Complaints
sourcebook) (DISPUTAS) (DISP). Comuniquese con nosotros si tiene alglin comentario o sugerencia con respecto a esta
Politica.

4 | Politica de manejo de quejas | version 1.0, 11 Julio 2018



