REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE
CORREDURIAS DE SEGUROS Y CORREDORES DE SEGURO

CAPITULO I
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

1.- OBJETO

El presente Reglamento tiene por objeto regular el funcionamiento, actuacion y
actividad del Departamento de Atencion al Cliente y Defensor del Cliente de las
quejas y reclamaciones que reciban las Corredurias de Seguros y los Corredores
de Seguros de sus clientes en defensa de sus intereses y derechos.

2.- AMBITO DE APLICACION.

Quedan incluidas dentro del ambito subjetivo del Reglamento todas las
Sociedades de Corredurias de seguros y los corredores de seguros que se
adhieran al mismo, suscribiendo éste reglamento.

CAPITULO IT

REQUESITOS Y DEBERES DEL DEPARTAMENTO ATENCION AL CLIENTE Y DEL
DEFENSOR DEL CLIENTE

3.- DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE.

Se crea el Departamento o Servicio de Atencion al Cliente, y contara con los
requisitos de honorabilidad comercial y profesional, disponiendo de
conocimiento y experiencia para ejercer de forma adecuada sus funciones,
cumpliendo ademas dichos servicios con los principios de rapidez, seguridad,
eficacia y coordinacion.

Corresponde al Departamento o Servicio de Atencidon al Cliente instruir los
expedientes para atender y resolver quejas y reclamaciones que presenten los
clientes de las Corredurias de seguros y de los corredores de seguros en el
plazo de dos meses desde la presentacion de la queja.



La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre
la solicitud planteada, fundandose en clausulas contractuales.

Este departamento contara con los medios técnicos y humanos precisos para
atender y resolver las quejas y las reclamaciones que presenten los clientes.

4.- DEFENSOR DEL CLIENTE.
a) Nombramiento del Defensor del Cliente y Plazo.

El titular del Departamento de Atencion al cliente sera designado por el érgano
de administracion u o6rgano equivalente, y contara con los requisitos de
honorabilidad comercial y profesional, disponiendo de conocimiento y
experiencia para ejercer de forma adecuada sus funciones, en los términos
establecidos en el art. 5 y 7 de la Orden Ministerial de 11 de marzo de 2004.

De conformidad con el parrafo anterior, se asigna para dicho cargo a D.
HIGINIO A. GARCIA PI, cumpliendo con los requisitos establecidos en la citada
Orden Ministerial, debiendo de ser comunicado dicho nombramiento a la
Direccién General de Seguros.

Sus mandatos seran de un ano, pudiendo ser renovados por periodos iguales y
sin limitacion de mandatos.

b) Competencias del Defensor del Cliente.

Las funciones y competencias del Defensor del Cliente seran las de recepcion y
tramitacion de los expedientes relativos a las quejas y reclamaciones que
formulen los clientes de las Corredurias de seguros y corredores de seguros,
emitiendo su resolucidn en el plazo de dos meses desde la presentacion de la
queja, promoviendo el cumplimiento de la normativa de transparencia vy
proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

c) Incompatibilidades

No podra desempefiar el cargo de Defensor del Cliente quienes pertenezcan o
hayan pertenecido a los dérganos de administracion de las corredurias de
seguros, o bien desempefien o hayan desempefiado funciones de direccion de
dicha entidad.

El defensor del Cliente deberd de abstenerse de conocer de aquellos asuntos
que presenten un interés directo para el mismo, bien sea por afectarles
directamente o a sus parientes por consanguinidad o afinidad hasta el tercer



grado directo o colateral o bien a personas con quienes mantengan o haya
mantenido una estrecha relacion, afectiva, de interés econdmico o profesional.

d) Terminacion del cargo

El titular del departamento de defensa del cliente cesara en sus funciones por
cumplimiento del plazo, desistimiento, imposibilidad fisica de desempefio de sus
funciones o grave incumplimiento de sus deberes y por haber sido condenado
por delito en Sentencia firme.

CAPITULO III

TRAMITACION Y RESOLUCION DE EXPEDIENTES

5.- PLAZO DE PRESENTACION.

Los Clientes, y conforme lo establecido en la Orden ECO/734/2004, podran
presentar sus quejas y reclamaciones, durante los dos afios posteriores al
momento que tuvieron conocimiento de los hechos que causan la queja o
reclamacion.

6.- FORMA DE PRESENTACION.

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

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

b) Motivo de la queja o reclamacién, con especificaciéon clara de las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento.

c¢) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los
hechos objeto de la queja o reclamacion.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la
queja o reclamacion esta siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

e) Lugar, fecha y firma.



El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas
documentales que obren en su poder en que se fundamente su queja o
reclamacion.

Las quejas y reclamaciones se presentaran ante el Departamento de Atencion al
Cliente y Defensa del Cliente de la siguiente forma:

Mediante correo postal en la direccion:

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE GARCIA PI ABOGADOS
ASOCIADOS, S.L.

C/ Campoamor, 18, 20
28004, Madrid

Por medios informaticos, electronicos o telematicos en la direccidon de correo
electrénico:

dac.corredores@garciapiabogados.es

7.- INICIO DE EXPEDIENTE.

Recibida la queja o reclamacidn, se debera de dejar constancia por escrito de la
fecha de presentacion a los efectos de computar el plazo para la resoluciéon de
la misma, conforme a lo establecido en el ordinal segundo del presente
reglamento, procediéndose asi a la apertura del expediente correspondiente.

Se inadmitira la queja o reclamacién cuando concurran alguna de las siguientes
circunstancias:

a) Omisidon de datos sustanciales reflejados en el ordinal sexto del presente
reglamento, asi como la falta de concrecidn de los motivos de la queja.

b) Cuando haya transcurrido un plazo superior de dos anos, desde que el
cliente tuvo conocimientos de los hechos que motivan la queja o reclamacion.

c) Cuando los hechos reclamados se estén sustanciando ante la jurisdiccion
ordinaria, ante una instancia administrativa o ante arbitraje.

d) cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriormente
resueltas, presentadas por el mismo cliente y por los mismos hechos.



e) Cuando la reclamacion o la queja sea competencia de drganos
administrativos, arbitrales o judiciales.

Cuando se inadmita la queja o reclamacién, se pondra en conocimiento del
cliente mediante resolucién motivada, con traslado de diez dias a los fines de
hacer las alegaciones que estime pertinentes al respecto. Una vez recibida las
alegaciones del cliente, se comunicara la decision final adoptada.

8.- TRAMITACION.

El Departamento de Atencién al Cliente y el Defensor del Cliente, podra recabar
tanto del reclamante como de los distintos departamentos o servicios de la
entidad afectada, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba
que estime oportunos para adoptar la decision mas adecuada al caso concreto.

Ambas partes colaboraran y contestaran en el plazo improrrogable de diez dias,
al Departamento de Atencion al Cliente y del Defensor del Cliente.

9.- TERMINACION DEL PROCEDIMIENTO.
El expediente finalizara de cualquiera de las siguientes formas:
a) ALLANAMIENTO Y DESISTIMIENTO.

Si durante la tramitacion del expediente, la entidad rectificase su situacion con
el reclamante, debera de comunicarlo de forma inmediata al Departamento de
Atencion al Cliente y Defensa del Cliente, debiendo de justificarlo
documentalmente, salvo que exista desistimiento expreso del reclamante.

El interesado podra desistir de sus quejas o reclamaciones en cualquier
momento.

El allanamiento y desistimiento dara lugar al archivo del expediente.

b) RESOLUCION:

El expediente finalizara en el plazo maximo de dos meses a partir de la fecha
de presentacion en el Servicio de Atencion al Cliente de la queja o reclamacion,
a los que se adicionaran los dias en los que el expediente haya quedado en
suspenso para la subsanacion de errores en la presentacion de la reclamacion.



EL Departamento emitira resolucion motivada, fundandose en las clausulas
contractuales, en la legislacion de seguros y en las buenas practicas y usos del
sector asegurador.

Dicha resolucién sera notificada al Cliente en el plazo de diez dias naturales
desde la fecha de resolucidn, ya sea por escrito o por medios informaticos
siempre que estos permitan la lectura, impresidon y conservacion de los
documentos.

Si la resolucién es favorable a la queja o reclamacion, ésta vinculara a la
Correduria de Seguros.

La resolucion final de tramitacion de la queja o reclamaciébn mencionara
expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de
disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Comisionado
para la Defensa del Cliente que corresponda.

CAPITULO IV

INFORME ANUAL

10.- INFORME ANUAL.

Dentro del primer trimestre de cada afo, el Departamento de Atencion al
Cliente y el Defensor del Cliente, presentara ante el consejo de administracion u
organo equivalente, un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante
el ejercicio precedente, que habra de tener el contenido minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informacion sobre su ndmero, admision a tramite y razones de inadmision,
motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e
importes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacidon del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a
una mejor consecucion de los fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen del informe se entregara en la memoria anual de la
entidad.



CAPITULO V
DEBERES DE INFORMACION Y COLABORACION

11.- INFORMACION A CLIENTES.

El departamento de atencion al cliente, informara a los clientes de la existencia
de dicho departamento y el cauce para la formalizacion de las quejas vy
reclamaciones que estimen formular.

12.- DEBER DE COLABORACION.

El resto de departamentos de la correduria facilitard al departamento de
atencion al cliente cuantas informaciones y documentos, les sean solicitados en
relacion al ejercicio de sus funciones, prestando toda la colaboracién necesaria
al servicio de atencion al cliente con el fin de poder proceder a resolver las
quejas o reclamaciones.

DISPOSICION FINAL.

El presente reglamento entrara en vigor a partir de la fecha de su aprobacién
por el Consejo de Administracion.

Asi y de conformidad con el art.8 de la Orden Ministerial de 11 de marzo de
2004, la correduria de seguros solicitara de la Direccién General de Seguros, la
verificacion de que el mismo contiene la regulacidn necesaria y que se ajusta a
lo dispuesto en la normativa aplicable.



