DEH-SEC-11 Pagina: 1de 5

D E H Fecha: 22.06.2026

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE DISPUTAS

k]

Edicion: 2.2
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION ELABORADO POR APROBADO POR
INTERNO POLITICA PUBLICA COMPLIANCE COMITE DE DIRECCION

DEH-SEC-11: GESTION DE DISPUTAS

COPIA CONTROLADA X
COPIA NO CONTROLADA

EDIC. FECHA MOTIVO DEL CAMBIO
1 15.10.2021 | Edicién inicial
2 25.11.2022 Revisién Anual
2.1 12.12.2024 | Revisidon Anual
2.2 22.06.2026 | Se modifica el apartado 1.1 para actualizar las vias de notificacion

ADVERTENCIA: Sélo el documento informatico alojado en el servidor de DEH ONLINE o los impresos con el texto de
“COPIA CONTROLADA” y niumero de copia son copias oficiales. El resto son COPIAS NO CONTROLADAS



DEH

DEH-SEC-11

Pagina: 2de 5

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE DISPUTAS

Fecha: 22.06.2026

Edicion: 2.2
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION ELABORADO POR APROBADO POR
INTERNO POLITICA PUBLICA COMPLIANCE COMITE DE DIRECCION

ADVERTENCIA: Sélo el documento informatico alojado en el servidor de DEH ONLINE o los impresos con el texto de
“COPIA CONTROLADA” y niumero de copia son copias oficiales. El resto son COPIAS NO CONTROLADAS




DEH-SEC-11 Pagina: 3de 5

D E H Fecha: 22.06.2026

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE DISPUTAS

Edicion: 2.2
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION ELABORADO POR APROBADO POR
INTERNO POLITICA PUBLICA COMPLIANCE COMITE DE DIRECCION

iNDICE

iNDICE 2

1. PROCEDIMIENTO DE RESOLUCION

1.1.  Procedimiento
1.1.1. Recepcion
1.1.2. Tratamiento
1.1.3. Conclusion

S N NG O N

1.2. Confidencialidad

ADVERTENCIA: Sélo el documento informatico alojado en el servidor de DEH ONLINE o los impresos con el texto de
“COPIA CONTROLADA” y niumero de copia son copias oficiales. El resto son COPIAS NO CONTROLADAS



DEH-SEC-11 Pagina: 4 de 5

D E H Fecha: 22.06.2026

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE DISPUTAS

Edicion: 2.2
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION ELABORADO POR APROBADO POR
INTERNO POLITICA PUBLICA COMPLIANCE COMITE DE DIRECCION

1. PROCEDIMIENTO DE RESOLUCION

1.1. Procedimiento

0 Inicio del procedimiento: Cualquier usuario, suscriptor o parte afectada que desee

transmitir una queja o documentar una disputa contra uno de los servicios prestados

por DEH, deberd notificarlo por una de las siguientes vias:

1. Mediante envio de correo electrénico a la direccién
atencionalcliente@dehonline.es

2. Mediante escrito certificado a la siguiente direccién: ¢/ Sierra de Cazorla, 1. 28290
- LAS ROZAS (MADRID)

1.1.1. Recepcion

Recibida una queja, DEH le dara el tramite oportuno, entregando la misma al Responsable

que corresponda en funcién del drea que se vea afectada.

Asimismo, DEH ha establecido un registro de disputas y/o, por el que procederd a

registrar la misma.

1.1.2. Tratamiento

El Responsable llevard a cabo un analisis del caso con el fin de determinar las acciones

correctivas, preventivas u oportunidades de mejora que sean pertinentes.

1.1.3. Conclusidn

Una vez realizadas cuantas acciones correspondan:

1. En caso de solucionar la queja o disputa, DEH elaborara un informe o reporte con
la solucién y medidas adoptadas. Posteriormente procedera a informar al Usuario.
2.  En el caso de no poder dar solucién, DEH elaborard un informe o reporte para que
se procedan a realizar cuantos cambios o acciones se requieran con el fin de

ofrecer una solucidon. De igual modo se informara al Usuario.
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1.2. Confidencialidad

DEH en cumplimiento de su politica de privacidad y de la normativa vigente en materia de
proteccién de datos personales, reflejada en el Reglamento Europeo n2 2016/679 General de
Proteccion de Datos, mantendra bajo estricta confidencialidad toda la informacién o

documentacién que el usuario le haya proporcionado.
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