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REGLAMENTO DE DEFENSA DEL CLIENTE

Titulo I:

Capitulo I.- Exposicidon de Motivos.

La Ley 26/2006 de 17 de Julio incide en la proteccidon de la clientela de los servicios de
mediacién al establecer la exigencia de prever procedimientos para atender y resolver las
quejas y reclamaciones que la clientela de los mediadores pueda presentar conforme a lo
establecido en dicha Ley y en la normativa sobre proteccion del cliente de los servicios
financieros, incluidas las normas de proteccién de los consumidores y usuarios. A estos
efectos, la Ley establece para todos los mediadores de seguros que operen en Espafia la
obligacion de disponer de un departamento o servicio de atencién al cliente o de un
defensor del asegurado.

De mismo modo, a través de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades
financieras, se establecen los requisitos que debe contener la conformacién del
departamento y servicio de atencién al cliente y defensor del cliente, asi como el
procedimiento que regule antedichas quejas y reclamaciones que se pretendan interponer.

Es por ello que, atendiendo a la voluntad firme y decidida de los profesionales del sector
seguros de proporcionar un servicio rapido, eficaz y dirigido al cumplimiento de la
legislacion vigente, han decidido aprobar el presente Reglamento de Defensa del Cliente,
con la intencion de que se convierta en vehiculo indispensable que permita atender y
resolver los tipos de quejas y reclamaciones que se sometan a su decisién, asi como
promover el cumplimiento de la normativa sobre transparencia y proteccidén del cliente y de
las buenas practicas y usos financieros.

Titulo II.-

Capitulo I: Del Departamento de Atencion al Cliente.

19.- Titular del Departamento de Atencion al Cliente y Duracion del mandato.

El Titular de dicho departamento es una persona con honorabilidad comercial y profesional,
asi como con conocimiento y experiencia adecuados para el ejercicio de sus funciones.

El Titular serd designado por el Corredor de Seguros atendiendo a los requisitos de
compatibilidad y elegibilidad establecidos en el art. 5 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de
marzo.

La duracion del cargo de Titular del departamento se extendera desde el 1 de enero de
2.018 hasta el 31 de diciembre de dicho afio, quedando automaticamente prorrogado el
cargo por el mismo periodo si, llegado el dia de vencimiento, ninguna de las partes ha
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comunicado a la otra de manera fehaciente y con antelacién suficiente de dos meses, su
voluntad de dar por finalizado el encargo.

En ningln caso la decisién de finalizacién de dicho encargo al Titular del departamento
podra afectar a los asuntos en tramitacion.

Vacante el cargo y sin perjuicio del cumplimiento de las resoluciones adoptadas por el
anterior Titular, el Corredor de Seguros procedera al nombramiento de un nuevo Titular
dentro de los dos meses siguientes al que se produjo la vacante.

20.- Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese.

La titularidad del Departamento de Atencidn al Cliente y la de su eventual personal adscrito
estara sujeta a las causas de incompatibilidad e inelegibilidad explicita e implicitamente
derivadas de la Orden ECO/734/2004, en concreto en sus arts. 5 y 6, o de aquella
normativa que pueda aprobarse en un futuro completando, desarrollando o sustituyendo la
citada Orden.

La concurrencia sobrevenida de cualquiera de dichas causas de incompatibilidad e
inelegibilidad sera causa de cese. Asimismo, serd causa de cese en general el negligente o
deficiente cumplimiento de sus obligaciones y funciones legales derivadas del presente
Reglamento en orden a la prestacién del servicio concertado.

3°.- De las obligaciones del Corredor de Seguros con el DAC.

El Corredor de Seguros adoptara las medidas necesarias para separar el departamento o
servicio de atencidn al cliente de los restantes servicios comerciales u operativos de Ia
organizacion, de modo que se garantice que aquél tome de manera autdnoma sus
decisiones referentes al ambito de su actividad y, asimismo, se eviten conflictos de interés.
Igualmente, y sin perjuicio de lo anterior, adoptara las medidas oportunas para garantizar
que los procedimientos previstos para la transmisidon de la informacién requerida por el
departamento o servicio de atencién al cliente al resto de servicios de la organizacion,
respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

También se asegurara de que su departamento o servicio de atencidén al cliente esta dotado
de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el
cumplimiento de sus funciones. En particular, adoptaran las acciones necesarias para que
el personal al servicio de dichos departamentos disponga de un conocimiento adecuado de
la normativa sobre transparencia y proteccién de los clientes de servicios financieros.

490.- Asuntos de Conocimiento del DAC.

Los corredores de seguros deberan contar con un departamento o servicio de atencién al
cliente para atender y resolver las quejas y reclamaciones, dicho DAC podra ser:
a) Un servicio interno del Corredor.
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b) Concertado o confiado a una persona fisica o juridica externa que cumpla con los
requisitos establecidos legal y reglamentariamente para ello.

Estas quejas y reclamaciones seran las que presentes sus clientes como consecuencia de
sus relaciones con el Corredor, todo ello de acuerdo a lo establecido en el art. 44 de la Ley
26/2006 de 17 de Julio.

Se consideraran clientes a estos efectos los tomadores, asegurados, beneficiarios, terceros
perjudicados y causahabientes de cualquiera de ellos.

Cualquier asunto no encomendado expresamente al Defensor del Cliente en atencién al
contenido del presente Reglamento se entendera atribuido al DAC.

59.- Plazo para la presentacion de Reclamaciones.

La presentacion de quejas o reclamaciones al DAC deberd realizarse dentro del plazo de
dos anos a contar desde el momento en que el cliente tenga conocimiento de los hechos
causantes de la misma.

Titulo III.-

Capitulo I.- Procedimiento para la presentacion, tramitacion y resolucion de las
quejas y reclamaciones.

El procedimiento al que se refiere el presente capitulo es el contenido en la Orden
ECO/734/2004, el cual se transcribe a continuacion, pasando a formar parte del contenido
de este Reglamento.

No obstante, y aunque su contenido sea equivalente, el reclamante serd informado de
dicha circunstancia y de la posibilidad de optar por el Procedimiento que se contiene en
dicha Orden.

Procedimiento:

Articulo 1.- La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse,
personalmente o mediante representacion, en soporte papel o por medios informaticos,
electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion
de los documentos.

La utilizacién de medios informaticos, electronicos o telematicos deberad ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica.

Articulo 2.- El procedimiento se iniciara mediante la presentacion de un documento en el
que se hara constar:
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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 especificacién 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 reclamacién.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamacién 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.

Articulo 3.- Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el departamento de
atencion al cliente o, en su caso, en cualquier oficina abierta al publico de la entidad, asi
como en la siguiente direccidén de correo electrénico: felipecordovilla@icaba.com

Articulo 4.- Recibida la queja o reclamacién por el Corredor, en el caso de que no hubiese
sido resuelta a favor del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o
reclamacién, ésta sera remitida al departamento de atencion al cliente.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de que el cémputo del plazo
maximo de terminacion comenzard a contar desde la presentacion de la queja o
reclamacién en el departamento de atencién al cliente. En todo caso, se deberd acusar
recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de presentacién a efectos del cémputo de
dicho plazo. Recibida la queja o reclamacion por la instancia competente para su
tramitacion, se procedera a la apertura de expediente.

La queja o reclamacién se presentard una sola vez por el interesado, sin que pueda
exigirse su reiteracion ante distintos 6rganos de la entidad.

Articulo 5.- Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o
no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, se
requerird al firmante para completar la documentacidon remitida en el plazo de diez dias
naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o
reclamacién sin mas tramite. El plazo empleado por el reclamante para subsanar los
errores a que se refiere el parrafo anterior no se incluird en el computo del plazo de dos
meses para la emision de un pronunciamiento por el DAC.

Articulo 6.- Sélo podra rechazarse la admisién a tramite de las quejas y reclamaciones en
los casos siguientes:
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a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos los
supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los drganos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio o el
asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

c) 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 apartado 2 del articulo 2 de la Orden ECO 734/2004, de
11 de marzo.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relacion a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacidon de quejas y reclamaciones
que establece este reglamento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una queja o reclamacion y
de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, debera
abstenerse de tramitar la primera.

Articulo 7.- Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna
de las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisién motivada,
dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el
interesado hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmision, se le comunicara
la decision final adoptada.

Articulo 8.- El departamento de atenciéon al cliente podra recabar en el curso de la
tramitacion de los expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos
y servicios de la entidad afectada, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de
prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.

Articulo 9.- Si a la vista de la queja o reclamacién, la entidad rectificase su situacidon con
el reclamante a satisfaccion de éste, deberda comunicarlo a la instancia competente y
justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En
tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.

Articulo 10.- Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo
que a la relacidon con el interesado se refiere. No obstante, el defensor del cliente podra
acordar la continuacién del mismo en el marco de su funcion de promover el cumplimiento
de la normativa de transparencia y protecciéon de la clientela y de las buenas practicas y
usos financieros.

Articulo 11.- El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir de
la fecha en que la queja o reclamacion fuera presentada en el departamento de atencion al
cliente.
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Articulo 12.- La decisidon serda siempre motivada y contendrd unas conclusiones claras
sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccidon de la clientela que sean aplicables,
asi como las buenas practicas y usos financieros.

En el caso de que la decisién se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacién de quejas vy
reclamaciones mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en
caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Comisionado para
la Defensa del Asegurado y del Participe en planes de pensiones de la DGSFP.

Articulo 13.- La decisién sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias
naturales a contar desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservacion de los
documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de
firma electrénica, segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de
tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion.

Articulo 14.- La relacidon con el Comisionado competente sobre la actividad del Corredor
de Seguros sera atendida por el Titular del DAC, quien atendera los requerimientos en los
plazos que éstos determinen de conformidad con lo establecido en su Reglamento. Del
mismo modo adoptara los acuerdos necesarios y llevara a cabo las acciones oportunas para
facilitar que la transmision de los datos y documentos que sean necesarios en el ejercicio
de sus funciones, sea efectuada por medios telematicos mediante el uso de la firma
electrdnica, de conformidad con lo establecido en el articulo 4 de la Ley 59/2003, de 19 de
diciembre, de firma electrdnica, y su normativa de desarrollo.

Titulo IV.-
Capitulo I.- Del Informe anual del DAC.

10, Dentro del primer trimestre de cada afio, el departamento de atencidén al cliente
presentara ante el Corredor de Seguros 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 informacién sobre
su numero, admisién a tramite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones
planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados,

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

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.
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d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacion.

Dicho Informe, o al menos un resumen de éste, se integrara en la memoria anual de las
entidades.

DISPOSICION FINAL

En todo aquello no previsto en el presente Reglamento se estara al contenido dispuesto en
la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion
al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras y en la Ley 26/2006, de 17
de julio, de mediacién de seguros y reaseguros privados.

En Badajoz, a 18 de diciembre de 2.017.
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