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PROCEDIMIENTO GENERAL PARA PRESENTAR QUEJAS Y/O RECLAMACIONES.

Para defender los derechos del cliente existen una serie de pasos y figuras, cada una de
las cuales juega un papel importante.

1. MEDIADOR DE SEGUROS: CORREDOR O AGENTE.

El primer paso que debe dar cuando quiera realizar una reclamacién, es acudir a su
mediador, él es el que mejor conoce la situacion en la que se encuentra usted. La mayor
parte de sus reclamaciones las podra resolver él directamente sin necesidad de presentar una
gueja o reclamacion por escrito.

Si su mediador de seguros no ha conseguido resolver su problema y quiere presentar una
gueja o reclamacion, lo primero que debe hacer es discernir si el problema proviene de la
compafia de seguros o de la correduria que intermedia su pdéliza.

2. COMPANIA DE SEGUROS.

Si considera que el tratamiento que ha recibido por parte de su compaifia de seguros es
incorrecto, negligente, injusto o no se ajusta a derecho o las buenas practicas y usos
financieros, en particular, al principio de equidad, puede plantear una queja o reclamacién
ante el departamento o servicio de atencién al cliente de la misma.

Después de analizar su caso, este departamento le dard una respuesta, si usted no queda
satisfecho con ésta, podra recurrir al Defensor del Asegurado de la misma o directamente al
Comisionado de la Direccion General de Seguros.

3. CORREDURIA DE SEGUROS.

Asimismo, si considera que su queja o reclamacion se refiere a los servicios ofrecidos por
su correduria de seguros, plantee la queja ante el departamento o servicio de atencién al
cliente de la misma.

4. DEFENSOR DEL ASEGURADO.

Cuando el asegurado considera que no ha recibido la indemnizaciéon adecuada o el servicio
necesario, puede acudir al defensor del asegurado de la compania con la que tiene contratado
el seguro, para realizar la reclamacién, de forma gratuita, que considere oportuna.

Normalmente las compafias y corredurias establecen previamente un limite maximo de
indemnizacion, si la decisién del defensor se encuentra dentro del limite y el asegurado
acepta la decision, la compaiiia realiza el pago inmediatamente. El asegurado no esta
obligado a aceptar la decision del defensor.

Las Entidades Aseguradoras y corredurias, pueden designar como tal a entidades o
expertos independientes de reconocido prestigio a cuya decision sometan voluntariamente las
reclamaciones o determinado tipo de las mismas, que formulen los tomadores de seguros,
asegurados, beneficiarios o terceros perjudicados.
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La decisién del defensor del asegurado favorable a la reclamacidon obligard a la Entidad
Aseguradora y correduria, aunque no evita por su parte la posibilidad de recurrir a otros
mecanismos de solucién de conflictos.

Dado que esta figura del defensor del asegurado no es obligatoria para ninguna
organizacion, no todas las aseguradoras ni corredurias cuentan con un defensor del
asegurado.

5. COMISIONADO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE LA DIRECCION GENERAL
DE SEGUROS.

La Direccion General de Seguros o el organismo autondmico correspondiente protegen
administrativamente la libertad de los asegurados y consumidores frente a posibles
reclamaciones no satisfechas de las entidades aseguradoras y corredurias de seguros.

La reclamacion se realizard por escrito por la persona directamente interesada (tomador
del seguro, asegurado, beneficiario, terceros perjudicados y derechohabientes de cualquiera
de ellos). El servicio es totalmente gratuito y a él puede acudir cualquier asegurado que tenga
discrepancias de interpretacién con su Aseguradora o correduria en la aplicacion de las
clausulas de sus contratos de seguros.

6. ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES.

Las organizaciones de consumidores, tienen un papel tutelar de las personas frente a las
empresas y defienden sus intereses.
Desarrollan una importante labor de informacién a los consumidores.

7. SISTEMAS ARBITRALES.

Es una via extrajudicial, rapida, eficaz y econdémica que permite resolver facilmente los
desacuerdos que puedan surgir entre el consumidor o usuario y el prestador de servicios.

Permite resolver de modo sencillo, rapido y econdmico, todas aquellas discrepancias que
habitualmente surgen entre consumidores y empresarios; siempre y cuando no exista lesion,
intoxicacién, muerte o indicios racionales de delito; desarrollandose el arbitraje sin
formalidades especiales y huyendo en lo posible de la burocracia innecesaria.

Los consumidores y usuarios presentan por escrito las solicitudes de arbitraje ante las
oficinas de informacién al consumidor de la Comunidad, las asociaciones de consumidores
usuarios adheridas al sistema arbitral o personalmente en la Junta Arbitral Regional de
Consumo.

8. TRIBUNALES DE JUSTICIA.

Los conflictos que puedan surgir entre tomadores del seguro, asegurados, beneficiarios,
terceros perjudicados o derechohabientes de cualesquiera de ellos con Entidades
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Aseguradoras y corredurias se resolveran por los jueces y tribunales del domicilio del
asegurado, siendo nulo cualquier pacto en contrario.

Reclamaciones por dainos materiales:

Si no se llega a un acuerdo entre las partes, habra que realizar los siguientes tramites:

e Presentacién de una demanda en el Juzgado de Primera Instancia en el plazo de un afio
desde la fecha del siniestro.

e En el caso de no estar conforme con la sentencia, se podra recurrir ante la Audiencia
Provincial en el plazo de tres dias.

Reclamaciones en siniestros con lesionados:
En los siniestros en los que hay lesiones, si no existe acuerdo entre las partes después del
alta del lesionado, se podra acudir a la via judicial:
e Se presentara la denuncia en el Juzgado de Instruccion dentro de los 60 dias naturales
siguientes a la fecha del accidente.
e En caso de no estar conforme con la sentencia, se podra recurrir ante la Audiencia
Provincial en el plazo de 24 horas.

COMO RECLAMAR.
1. QUIEN PUEDE RECLAMAR.

El servicio atendera las quejas y reclamaciones presentadas a la entidad por los clientes,
personas fisicas o juridicas, en calidad de:

a) Tomador.

b) Asegurado.

c) Beneficiario.

d) Tercero perjudicado.

Las personas anteriores podran dirigirse al servicio cuando estimen que sus relaciones con
la entidad han sufrido un tratamiento incorrecto, negligente, injusto o no ajustado a Derecho
0 a las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad, siempre
que tales quejas y reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos legalmente
reconocidos.

2. FORMA DE PRESENTACION.

Las reclamaciones de los clientes deberan presentarse por escrito, haciendo constar como
minimo la informacién detallada mas abajo.

Las reclamaciones podran presentarse personalmente o mediante representacién. En el
caso de representacion se requiere poder general formalizado mediante carta firmada por el
representante y su representado.

La presentacién de quejas o reclamaciones podra realizarse por las siguientes vias:

a) Directamente en las oficinas de la entidad.
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b) Por correo ordinario a la direccidon postal del servicio.
c) A través del correo electrénico del servicio.

3. CONTENIDO DE LA QUEJA O RECLAMACION.

La queja o reclamacion deberd presentarse en un documento escrito que debera contener

como minimo la siguiente documentacién:

a) Los datos identificativos del reclamante: nombre y apellidos, o denominacién social en
el caso de personas juridicas, domicilio a efectos de notificaciones y numero de
identificacion de las personas fisicas o entidades, o, en su caso, datos del registro
publico de la entidad de que se trate.

b) Descripcion clara, completa y precisa de los hechos y motivos de la queja.

c) Formulacion clara y precisa de la peticion que el reclamante busca le sea reconocida.

d) La identificacién de la oficina (nombre de la compania o correduria), departamento o
servicio a que se refiere en su caso la queja o reclamacion.

e) Declaracion de no tener conocimiento de que la materia objeto de la queja o
reclamacién estd siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

f) Lugar, fecha y firma.

4. PRUEBAS DOCUMENTALES.

El reclamante debera aportar junto con la queja o reclamacion, las pruebas documentales
que obren en su poder y que fundamenten la misma.

5. PLAZO PARA PRESENTAR LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Se establece el plazo de 2 afios a contar desde la fecha en que el cliente tiene
conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacidon, para que éste pueda
dirigirse al servicio y presentar la misma.

6. CONCLUSION DEL EXPEDIENTE.

El expediente concluird con un informe de resolucién, que serda motivado, y debera
contener unas conclusiones claras en las que se haga constar si de lo actuado se desprende
guebrantamiento de las clausulas contractuales, normas de transparencia y proteccién de la
clientela y si la entidad se ha ajustado o no a las buenas practicas y usos financieros.

7. COMUNICACION DE LA DECISION.

La notificacidn sera comunicada a los interesados en el plazo de 10 dias naturales a contar
desde su fecha de resolucion.
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8. EFECTOS DE LA RESOLUCION PARA EL RECLAMANTE.

El reclamante no estd obligado a aceptar la resolucién del servicio y, en caso de no
aceptarla, podrd ejercitar las actuaciones administrativas y/o las acciones judiciales que
estime oportunas.

9. QUE HACER SI NO ESTA SATISFECHO CON LA RESOLUCION.

Si el reclamante no esta satisfecho con la resolucion del servicio puede interponer queja o
reclamacion en el Comisionado para la defensa del Asegurado.

COMISIONADO DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS.

1. QUE ES EL COMISONADO PARA LA DEFENSA DEL ASEGURADO Y DEL
PARTICIPE EN PLANES DE PENSIONES.

El Comisionado para la defensa del asegurado estd regulado en el Real Decreto
303/2004, de 20 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento de los comisionados
para la defensa del cliente de servicios financieros.

Su objetivo es tratar de facilitar a los usuarios de los servicios financieros todos los cauces
posibles para hacer llegar a las autoridades de supervisidon cualesquiera quejas,
reclamaciones o consultas que aquellos les transmitan.

Es un o6rgano adscrito a la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, con la
finalidad expresa de proteger los derechos del usuario de servicios financieros en el ambito
respectivo, y que se conciben con caracteres de independencia y autonomia y al que se dota
de los medios profesionales y operativos necesarios para asegurar la eficacia en su actuacién.

Asi el Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de Pensiones
es el garante de la proteccion de los intereses y derechos de los clientes de servicios
aseguradores y de fondos de pensiones, y del reforzamiento de la transparencia y de las
buenas practicas y usos financieros.

Su designacién recae sobre una persona de reconocido prestigio en el ambito econdmico o
financiero, con la correspondiente y necesaria experiencia profesional. Por otra parte, y sin
desconocer su condicidn de érgano adscrito a la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones, se le atribuye la maxima autonomia e independencia para el conocimiento y
resolucidn de los asuntos que se le encomiendan.

2. OBJETO DEL COMISIONADO.

Los Comisionados para la defensa del cliente de servicios financieros tienen por objeto la
proteccidn de los derechos del usuario de servicios financieros.
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Tiene las competencias en relacién con las quejas o reclamaciones y consultas que
formulen los usuarios de servicios financieros de las entidades aseguradoras, salvo en los
supuestos de contratos por grandes riesgos, y de las entidades gestoras de fondos de
pensiones, sometidos a la supervision de la Direccién General de Seguros y Fondos de
Pensiones. Asimismo, le corresponde la proteccidon de los usuarios de servicios financieros en
relacion con la actividad de los mediadores de seguros conforme a lo establecido en su
legislacién especifica, asi como en relacion a las entidades de crédito en materia de
comercializacion de seguros o planes de pensiones o en su condicidn de depositarias de
fondos de pensiones.

Tienen la consideracion de quejas las referidas al funcionamiento de los servicios
financieros prestados a los usuarios y presentadas por las tardanzas, desatenciones o
cualquier otro tipo de actuacion que se observe en su funcionamiento.

Tienen la consideracion de reclamaciones las presentadas por los usuarios de servicios
financieros que pongan de manifiesto, con la pretensidn de obtener la restitucién de su
interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de las entidades que
supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos por
incumplimiento de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela
o de las buenas practicas y usos financieros.

Se consideran consultas las solicitudes de asesoramiento e informacidon relativas a
cuestiones de interés general sobre los derechos de los usuarios de servicios financieros en
materia de transparencia y proteccion de la clientela, y sobre los cauces legales para su
ejercicio, asi como las que conciernan a los requisitos que la normativa vigente imponga a las
actuaciones que el interesado pueda precisar, o sobre las caracteristicas genéricas de los
distintos tipos de procedimientos para hacerlos valer y dérganos competentes para su
conocimiento y resolucion.

La utilizacién por los usuarios de servicios financieros de los Comisionados para la defensa
del cliente de servicios financieros para atender sus quejas o reclamaciones se entiende sin
perjuicio de la utilizacidon de otros sistemas de proteccion previstos en la legislacidon vigente,
en especial, en la normativa arbitral y de consumo.

El comisionado no podra conocer de consultas, quejas o reclamaciones cuando tengan
conocimiento de que el asunto a que se refieran se encuentre o haya sido sometido a
cualquier instancia arbitral, administrativa o judicial.

En ningun caso, el informe que ponga término a las quejas o reclamaciones tendra
caracter vinculante para el reclamante ni para la entidad a que se refiera, sin perjuicio de
remitir a los servicios de supervisién correspondientes aquellos expedientes en los que se
aprecien indicios de incumplimiento o quebrantamiento de las normas de transparencia y
proteccién de la clientela.

3. QUIEN PUEDE FORMULAR QUEJAS Y RECLAMACIONES O CONSULTAS ANTE EL
COMISIONADO.

e Todas las personas fisicas o juridicas con capacidad de obrar conforme a derecho,
espafiolas o extranjeras, que estén debidamente identificadas, en su condicion de
usuarios de servicio financieros y siempre que se refieran a sus intereses y derechos
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legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia
y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros, o se trate de
una consulta sobre sus derechos en materia de transparencia y protecciéon de la
clientela y cauces legales existentes para su ejercicio.

Los tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o
derechohabientes de cualquiera de ellos, asi como los participes y beneficiarios de
planes de pensiones.

Los tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o
derechohabientes de cualquiera de ellos, asi como los participes y beneficiarios de
planes de pensiones.

Los tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o
derechohabientes de cualquiera de ellos, asi como los participes y beneficiarios de
planes de pensiones.

Las asociaciones y organizaciones representativas de legitimos intereses colectivos de
los usuarios de servicios financieros.

Los tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o
derechohabientes de cualquiera de ellos, asi como los participes y beneficiarios de
planes de pensiones.

Los tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o
derechohabientes de cualquiera de ellos, asi como los participes y beneficiarios de
planes de pensiones.

Las oficinas y servicios de informacion al consumidor.

PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE
LAS QUEJAS O RECLAMACIONES.

Cualquier queja o reclamacion podra ser presentada indistintamente ante cualquiera de los
Comisionados, con independencia de su contenido, y directamente en los servicios de
reclamaciones o unidades administrativas equivalentes que radiquen en la sede central del
Banco de Espafia, de la Comisidn Nacional de Mercado de Valores y de la Direccion General
de Seguros y Fondos de Pensiones, respectivamente, o en sus delegaciones.

En estos casos, una vez presentadas las quejas o reclamaciones seran remitidas al servicio
de reclamaciones o unidad equivalente competente para su tramitacion.

La presentacién de quejas o reclamaciones podra efectuar por los siguientes medios:

a)
b)

En soporte papel.
Por medios informaticos, electréonicos o telematicos.

Las quejas o reclamaciones se formularan indicando en todo caso:

a)
b)

c)
d)

Los datos identificativos del reclamante.

La identificacién de la entidad reclamada, asi como de la oficina o sucursal a que se
refiere en su caso la queja o reclamacion.

El motivo de la queja o reclamacién que se presente en relacidon con sus intereses vy
derechos legalmente reconocidos

Acreditar que ha transcurrido el plazo de dos meses desde la fecha de presentacion de
la reclamacién ante el departamento o servicio de atencion al cliente o, en su caso,
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defensor del cliente sin que haya sido resuelta, o que ha sido denegada la admisidn o
desestimada, total o parcialmente, su peticion.
e) Lugar, fecha y firma.

Junto a las quejas o reclamaciones se debera acompafar cuanta documentacion resulte
imprescindible para resolver las cuestiones planteadas como motivo de la queja o
reclamacién, sin perjuicio de que el comisionado recabe de la entidad reclamada la
documentacion que deba obrar en su poder en relacion con aquéllas.

5. COMISIONADO PARA LA DEFENSA DEL ASEGURADO Y DEL PARTICIPE EN
PLANES DE PENSIONES.

Paseo de la Castellana 44
28046 - Madrid

Tel: 913397101

Fax: 913397133

NORMATIVA GENERAL PARA LA DEFENSA DE CONSUMIDORES Y USUARIOS DE
SERVICIOS.

La defensa de los derechos de los consumidores se constituye en la parte esencial de la
politica de consumo llevada a cabo por las Administraciones Publicas.

1. DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y USUARIO.

Con la promulgacién de la Constitucion de 1978, la proteccién de los consumidores y
usuarios se convierte en un principio basico que obliga al Estado a asegurar a los ciudadanos
sus derechos y libertades en este ambito. Asi, en su articulo 51 se ordena a los poderes
publicos que:

e Garanticen la defensa de los consumidores y usuarios.

e Protejan su seguridad, salud e intereses econdmicos.

e Promuevan la informacién y la educacién de los consumidores y usuarios.

e Fomenten las organizaciones de consumidores y usuarios y las oigan en lo que pueda

afectar a éstos.

Cumpliendo con el mandato de la Constitucidén, las Cortes Generales aprobaron la Ley

26/84, de 19 de julio, General para la defensa de consumidores y usuarios (B.O.E.
num. 176, de 24 de julio), en adelante Ley 26/84.
Esta Ley, y las promulgadas al efecto por las Comunidades Auténomas, constituyen las bases
sobre las que se asienta la proteccion y defensa de los consumidores y usuarios, que no
excluye ni suplanta otras actuaciones y desarrollos normativos derivados de ambitos
competenciales cercanos o conexos, tales como la legislacion mercantil, penal o procesal y las
normas sobre seguridad industrial, higiene y salud publica, ordenacion de la producciéon y
comercio interior.

Los derechos basicos de los consumidores y usuarios son:
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Derecho a la proteccion de su salud y seguridad.

Derecho a la proteccion de sus intereses econdmicos y sociales.

Derecho a una informacién correcta.

Derecho a la educacion y formacion.

Derecho a la representacién consulta y participacion.

Derecho a la proteccién juridica, administrativa y técnica en situaciones de inferioridad,
subordinacion o indefensidn.

Derecho a la indemnizacidén o reparacion de danos y perjuicios sufridos.

DUTH N

~

2. DERECHOS BASICOS DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS.
1. Derecho a la proteccion de la salud y seguridad.

La Ley 26/84 indica en su articulo 3 que los productos, actividades o servicios que se
ponen a disposicidon de los consumidores y usuarios, no deben suponer riesgo alguno para la
salud o seguridad del consumidor salvo los usual y reglamentariamente admitidos en
condiciones normales de utilizacion.

2. Derecho a la proteccion de intereses econdomicos y sociales.

La tutela de los legitimos intereses econdémicos de los consumidores y usuarios, hace
efectiva el derecho que ostenta el adquirente de productos o servicios a contratar en
condiciones equitativas con el empresario. Este derecho se debe manifestar en diversos
momentos del contrato:

En la primera fase, la relativa a la promocion del contrato, para evitar que el
consumidor se vea engafiado por una oferta que no se ajuste a la realidad del producto o
servicio.

En este sentido, el articulo 8 de la Ley 26/84 exige que "la oferta, promocion y
publicidad de los productos, actividades o servicios, debera ajustarse a la naturaleza,
caracteristicas, condiciones, utilidad o finalidad" de estos productos o servicios, tipificando
como fraude la oferta, promocidon y publicidad de productos o servicios que sea falsa o
engafosa.

El Real Decreto 1906/99 de 17 de diciembre, regula la contratacion telefénica o
electrénica con condiciones generales, en desarrollo del articulo 5.3 de la Ley 7/98, de 13 de
abril. Esta norma exige para estos casos, un deber especifico de informacién previa que
supone, entre otras cuestiones, la remisidn del texto completo de las condiciones generales
con una antelacién minima de 3 dias a la celebracién del contrato.

También exige el envio, en un soporte duradero, de la justificacion de la contratacién
efectuada donde consten todos los extremos de la misma.

3. Derecho a una informacion correcta.
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El articulo 13 de la Ley 26/84, garantiza una informacion veraz, eficaz y suficiente
sobre las caracteristicas esenciales de los productos o servicios puestos a disposicién del
consumidor y usuario.

4. Derecho a la educacion y formacion en materia de Consumo.

El articulo 18 de la Ley 26/84 recoge los objetivos que debe de perseguir la educacion
y formacion de los consumidores y usuarios.
5. Derecho a la representacion, consulta y participacion.

Tal y como establece el articulo 20 de lalLey 26/84, las Asociaciones de
Consumidores y Usuarios se constituiran con arreglo a la Ley 191/64, de 24 de diciembre,
de Asociaciones (B.O.E. nium., de 28 de diciembre) y tendran como finalidad la defensa de los
intereses de los consumidores y usuarios, bien sea con caracter general, bien sea en relacion
con productos o servicios determinados.

Las Asociaciones de consumidores y usuarios seran oidas, en consulta, en el
procedimiento de elaboracion de las disposiciones de caracter general relativas a las materias
que afecten a los consumidores y usuarios.

6. Derecho a la proteccion en situaciones de inferioridad.

El articulo 23 de la Ley 26/84, indica que los poderes publicos y, concretamente los
organos y servicios de las Administraciones publicas competentes en materia de consumo,
adoptaran o promoveran las medidas adecuadas para suplir o equilibrar las situaciones de
inferioridad, subordinacion o indefension en que pueda encontrarse, individual o
colectivamente, el consumidor o usuario.

7. Derecho a la indemnizacion o reparacion de los dafos o perjuicios sufridos.

El régimen de responsabilidad civil por los dafios y perjuicios demostrados que el consumo
de bienes o la utilizacién de productos o servicios irroguen, se halla contemplado en el
Capitulo VIII de la Ley 26/84, en la Ley 22/94, de 6 de julio, de responsabilidad civil por
los dafios causados por productos defectuosos (B.O.E. nim. 161, de 7 de julio), ademas de la
legislacién civil correspondiente.

3. COMO EJERCER SUS DERECHOS DE CONSUMIDOR.

El cliente o consumidor deberia hacer la adquisicion de un producto o servicio sélo cuando
se haya cerciorado de cudles son las caracteristicas de dicho producto o servicio y si se ajusta
a sus necesidades. La calidad, el precio, la publicidad, etc. son elementos importantes a
considerar antes de realizar cualquier transaccién comercial.

Para ello es imprescindible que como cliente se disponga de toda la informacion necesaria
antes de contratar ese producto o servicio. En este sentido, el propio producto debe llevar
aparejado una informacion importante en su etiquetado, que vendra dispuesto segun las
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posibilidades de cada producto, en el propio producto o anejo a él en una etiqueta, envase o
folleto.

En la publicidad del mismo puede aparecer una informacién igualmente importante, que
se aconseja conservar siempre.

A pesar de estas precauciones, un cliente puede ver lesionados sus derechos, por lo que
puede reclamar si lo que pretende es algun tipo de satisfaccién. Las vias para hacerlo son
varias:

e Reclamaciones ante los organismos de proteccién del consumidor u organizaciones de

consumidores.

e Sistema Arbitral de Consumao.

e Jurisdiccién Civil Ordinaria.

Reclamaciones ante los organismos de proteccion del consumidor u
organizaciones de consumidores.

En el caso de que un cliente decida interponer una reclamacidon ante las Administraciones
de Consumo competentes y lograr que su pretension se vea satisfecha, puede dirigirse bien a
la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (O.M.I.C.) de su localidad, o
la Direccion General de Consumo de su Comunidad Autéonoma.

En este caso, la actuacién de estas Administraciones se circunscribe a una mediacién o
buenos oficios con la empresa con la que mantiene una controversia, con el fin de allanar
posiciones de forma que se logre el resultado mas satisfactorio para ambas partes.

Igualmente, por imperativo legal, los establecimientos deben tener a su disposicién un
modelo especifico de Hoja de Reclamaciones. Este instrumento facilita a los consumidores
y usuarios la posibilidad de formular sus reclamaciones en el propio establecimiento donde se
producen los hechos, sin que esto sea obstaculo para presentar la reclamacion ante las
Administraciones de Consumo.

Con independencia de ello, a través de estos servicios de las Administraciones de
Consumo, el cliente puede recibir una informacién adecuada sobre los derechos que le asisten
y las posibilidades de ejercicio de éstos y, en general, cualquier informacion relacionada con
el ambito de consumo.

También puede recurrir a las Asociaciones de Consumidores y a otros Organismos para
ciertos sectores especificos.

Organismos de sectores especificos:

¢ Bancos y entidades financieras: Comisionado para la defensa del cliente de

servicios bancarios del Banco de Espana.

e Inversiones: Comisionado para la defensa del inversor de la Comision Nacional del

Mercado de Valores.

e Seguros: Comisionado para la defensa del asegurado y participe de planes de

pensiones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

4. ¢QUIEN DEFIENDE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES?
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Cualquier consumidor o cliente puede acudir a cualquiera de los Organismos Publicos o
Privados sefalados a continuacion:

e Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor, que existen en numerosos
Ayuntamientos.
Direcciones Generales de Consumo de las Comunidades Auténomas.
Asociaciones de Consumidores y Usuarios.
Juntas Arbitrales de Consumo.
Tribunales de Justicia.

5. NORMATIVA SOBRE DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES.

e Ley 26/84, de 19 de julio, General para la defensa de consumidores y usuarios.
e Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre condiciones generales de los contratos.
e Ley 3/1991, de 10 de enero, de competencia desleal.

NORMATIVA SOBRE LOS DERECHOS Y DEFENSA DEL USUARIO DE SERVICIOS
FINANCIEROS.

La Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero
establece una serie de medidas protectoras de los clientes de servicios financieros.

Establece la obligacién para todas las entidades de crédito, empresas de servicios de
inversion y entidades aseguradoras, de atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus
clientes puedan presentar, relacionados con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

A estos efectos, las entidades financieras deberdan contar con un departamento o
servicio de atencidén al cliente. Ademas, podran designar un Defensor del Cliente, a quien
correspondera atender y resolver los tipos de reclamaciones que determine, en cada caso, su
reglamento de funcionamiento, y que habra de ser una entidad o experto independiente. Las
decisiones del Defensor del Cliente que sean favorables a la reclamacién vincularan a la
entidad.

Esta Ley regula unos érganos administrativos especificos, los Comisionados para la Defensa
de los Clientes de Servicios Financieros.

Una vez que se haya formulado previamente la queja o reclamacion, y ésta no se haya
resuelto o se haya denegado la admisién o se hubiere desestimado, los encargados de
atenderla seran los Comisionados para la Defensa de los Clientes de Servicios Financieros, en
cuyo Reglamento, aprobado por Real Decreto 303/2004, de 20 de febrero, se establece, en
efecto, que tendran por objeto la proteccion de los derechos del usuario de servicios
financieros, siendo competentes para atender las quejas o reclamaciones que formulen los
usuarios de los servicios prestados por: las entidades de crédito, las sociedades de tasacion y
los establecimientos de cambio de moneda autorizados para realizar operaciones de venta de
billetes extranjeros y cheques de viajero o gestién de transferencias en el exterior; por las
empresas de servicios de inversion y las sociedades gestoras de instituciones de inversién
colectiva en relacion con los participes en fondos de inversidn y los accionistas de sociedades

Inscrito en el Registro administrativo especial de mediadores de seguros, corredores de reaseguros y de sus altos cargos de la
direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones con el numero F-2531. Concertado Seguro de Responsabilidad Civil
Profesional y Capacidad Financiera segun Legislacion Vigente.
© Documento Protegido por Copyright.
Pagina 12 de 16



7/ Brokex

MANUEL CORTES PIEDEHIERRO.
N.I.F.: 08.864.908-H.
Corredor de Seguros.

Autorizacién D.G.S.F.P. n®: F-2531.

de inversién que hayan delegado la gestién en aquéllas; y por las entidades aseguradoras,
salvo en los supuestos de contratos por grandes riesgos, y las entidades gestoras de fondos
de pensiones, asi como en relacidn con la actividad de los mediadores de seguros conforme a
lo establecido en su legislacién especifica.

Los Comisionados para la Defensa de los Clientes de Servicios Financieros son érganos
adscritos al Banco de Espafa, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccidn
General de Seguros y Fondos de Pensiones, con la finalidad expresa de proteger los derechos
del usuario de servicios financieros en el ambito respectivo.

Por todo ello, serd imprescindible para la admision y tramitacién de quejas o
reclamaciones ante el Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros
correspondiente, acreditar haberlas formulado previamente ante las entidades financieras
obligadas a atenderlas y resolverlas a través de un servicio o unidad equivalente encargado
de la realizacién de dicha funcion.

La Orden ECO 734/2004 de 11 de marzo sobre los departamentos y servicios de
atencién al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras, establece los
requisitos y deberes del departamento o servicio de atencién al cliente y del defensor del
cliente.

Asimismo, establece el procedimiento para la presentacion, tramitacién y resolucién de las
quejas y reclamaciones que se planteen a dichos departamentos y servicios.

1. NORMATIVA SOBRE DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
FINANCIEROS

e 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.

e Ley 44/2002 de 22 de noviembre de medidas de reforma del sistema financiero

e Real Decreto 303/2004 de 20 de febrero sobre los comisionados para la defensa de los
clientes de servicios financieros.

e Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre condiciones generales de los contratos.

e Ley 3/1991, de 10 de enero, de competencia desleal.

NORMATIVA SOBRE LOS DERECHOS DE USUARIOS DE SEGUROS.

La Ley 30/1995, de 8 de noviembre, de ordenacidn y supervision de los Seguros
Privados tiene por objeto establecer la ordenacién y supervisién del seguro privado, con la
finalidad de tutelar los derechos de los asegurados, facilitar la transparencia y el desarrollo
del mercado de seguros y fomentar la actividad aseguradora privada.

Esta Ley dedica el capitulo VI a la proteccién del asegurado.

1. DEBER DE INFORMACION AL TOMADOR.

Antes de celebrar un contrato de seguro la entidad aseguradora debera informar al
tomador sobre la legislacion aplicable al contrato y sobre las disposiciones relativas a las
reclamaciones que puedan formularse.
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Durante todo el periodo de vigencia del contrato de seguro sobre la vida, la entidad
aseguradora deberd informar al tomador de las modificaciones de la informacion inicialmente
suministrada y, sobre la situacion de su participacion en beneficios.

Antes de celebrar un contrato de seguros, la entidad aseguradora debera informar al
tomador sobre el Estado miembro y autoridad a quienes corresponde el control de la
actividad de la propia entidad aseguradora, extremo éste que deberd, asimismo, figurar en la
poéliza y cualquier otro documento en que se formalice todo contrato de seguro.

2. MECANISMOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS.

Los conflictos que puedan surgir entre tomadores del seguro, asegurados, beneficiarios,
terceros perjudicados o derechohabientes de cualesquiera de ellos con entidades
aseguradoras se resolveran por los jueces y Tribunales competentes.

Asimismo, podran someter voluntariamente sus divergencias a decisién arbitral en los
términos del articulo 31 de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

En cualquier caso, y sin perjuicio de lo anterior, también podran someter a arbitraje las
cuestiones litigiosas, surgidas o que puedan surgir, en materia de su libre disposicién
conforme a derecho, en los términos de la Ley de Arbitraje.

3. PROTECCION ADMINISTRATIVA.

El Ministerio de Economia y Hacienda protegera la libertad de los asegurados para decidir
la contratacién de los seguros y el mantenimiento del equilibrio contractual en los contratos
de seguro ya celebrados.

Los tomadores del seguro, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o
derechohabientes de cualesquiera de ellos se consideran interesados para formular
reclamaciones ante la Direccidon General de Seguros contra las entidades aseguradoras que
realicen practicas abusivas o lesionen los derechos derivados del contrato de seguro. La
Direccion General de Seguros, tras la tramitacion del correspondiente procedimiento
administrativo con audiencia de la entidad aseguradora y del reclamante, resolvera la
reclamacion.

Por su parte la Ley 9/1992, de 30 de abril, de mediacién en Seguros Privados incluye los
derechos de los consumidores respecto a la contratacion de seguros por medio de
distribuidores.

Establece como obligacion general que los mediadores de seguros privados ofreceran
informacién veraz y suficiente en la promocion, oferta y suscripcion de las pdlizas de seguro
y, en general, en toda su actividad de asesoramiento.

4. OBLIGACIONES FRENTE A TERCEROS DE LOS AGENTES DE SEGUROS.
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En toda la publicidad y en toda la documentacion propia del giro o trafico mercantil de
mediacién en seguros privados que realicen los agentes de seguros debera figurar la
expresion agente de seguros o sociedad de agencia de seguros segun se trate de personas
fisicas o juridicas. Igualmente haran constar a continuacion tanto la denominacién social de la
entidad aseguradora para la que estén realizando la operacién de mediacién de que se trate.

Las comunicaciones que efectie el tomador del seguro al agente de seguros que medie o
gue haya mediado en el contrato surtirdn los mismos efectos que si se hubiesen realizado
directamente a la entidad aseguradora. Asimismo, el pago de los recibos de prima por el
tomador del seguro al referido agente de seguros se entendera realizado a la entidad
aseguradora, salvo que ello se haya excluido expresamente y destacado de modo especial en
la pdliza de seguro.

5. OBLIGACIONES FRENTE A TERCEROS DE LOS CORREDORES O CORREDURIAS
DE SEGUROS.

Son corredores de seguros las personas fisicas o juridicas que realizan la actividad
mercantil de mediacidon en seguros privados sin mantener vinculos que supongan afeccion
con entidades aseguradoras o pérdida de independencia respecto a éstas y ofreciendo
asesoramiento profesional imparcial a quienes demandan la cobertura de los riesgos a que se
encuentran expuestos sus personas, sus patrimonios, sus intereses o responsabilidades.

Los corredores de seguros deberan informar a quien trate de concertar el seguro sobre las
condiciones del contrato que a su juicio conviene suscribir, ofreciendo la cobertura que, de
acuerdo a su criterio profesional, mejor se adapte a las necesidades de aquél, y velaran por la
concurrencia de los requisitos que ha de reunir la pdliza para su eficacia y plenitud de efectos.
Deberan destacar en toda la publicidad y documentacion del giro o trafico mercantil de
mediacién en seguros las expresiones corredor de seguros o correduria de seguros, segun se
trate de personas fisicas o juridicas, asi como las circunstancias de estar inscrito en el
Registro de la Direccion General de Seguros, tener concertado un seguro de responsabilidad
civil.

6. EL CONTRATO DE SEGURO.

Por ultimo, la Ley 50/1980, de 8 de octubre, de Contrato de Seguro regula todo lo
relativo a los contratos de seguros.

El contrato de seguro es aquél por el que el asegurador se obliga, mediante el cobro de
una prima y para el caso de que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura, a
indemnizar, dentro de los limites pactados, el dafio producido al asegurador o a satisfacer un
capital, una renta u otras prestaciones convenidas.

Las condiciones generales, que en ningun caso podran tener caracter lesivo para los
asegurados, habran de incluirse por el asegurador en la proposicidon de seguro si la hubiere y
necesariamente en la podliza de contrato o en un documento complementario, que se
suscribirad por el asegurador y al que se entregara copia del mismo. Las condiciones generales
y particulares se redactaran de forma clara y precisa. Se destacaran de modo especial las
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clausulas limitativas de los derechos de los asegurados, que deberan ser especificamente
aceptadas por escrito.

El contrato de seguro y sus modificaciones o adiciones deberan ser formalizadas por
escrito. El asegurador esta obligado a entregar al tomador del seguro la péliza o, al menos, el
documento de cobertura provisional. En las modalidades de seguro en que por disposiciones
especiales no se exija la emision de la podliza el asegurador estard obligado a entregar el
documento que en ellas se establezca.

La solicitud de seguro no vinculard al solicitante. La proposicion de seguro por el
asegurador vinculara al proponente durante un plazo de quince dias.

Si el contenido de la pdliza difiere de la proposicion de seguro o de las clausulas
acordadas, el tomador del seguro podra reclamar a la entidad aseguradora en el plazo de un
mes a contar desde la entrega de la pdliza para que subsane la divergencia existente.

El asegurador esta obligado a satisfacer la indemnizacién al término de las investigaciones
y peritaciones necesarias para establecer la existencia del siniestro y, en su caso, el importe
de los dafios que resulten del mismo. En cualquier supuesto, el asegurador debera efectuar,
dentro de los cuarenta dias a partir de la recepcion de la declaracién del siniestro, el pago del
importe minimo de lo que el asegurador pueda deber, segun las circunstancias por él
conocidas.

Cuando la naturaleza del seguro lo permita y el asegurado lo consienta, el asegurador podra
sustituir el pago de la indemnizacion por la reparacion o la reposicion del objeto siniestrado.

7. NORMATIVA SOBRE DERECHOS DE LOS USUARIOS DE SEGUROS.

e Ley 50/1980, de 8 de octubre, de Contrato de Seguro.
e Ley 30/1995, de 8 de noviembre, de ordenacién y supervision de los Seguros Privados.
e Ley 9/1992, de 30 de abril, de mediacién en Seguros Privados.
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