REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE

LA CORREDURIA DE SEGUROS

Preambuio

La Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo de 2004, regula los requisitos y
procedimientos que deben cumplir los departamentos y servicios de atencion al cliente
asi como, en su caso, el defensor del cliente.

Por su parte, la Direccidén General de Seguros y Fondos de Pensiones, en Oficio
de fecha 28 de junio de 2004, firmado por la Subdirectora General de Ordenacion del
Mercado de Seguros, ha expuesto sus criterios en tormo a la interpretacion de diversos
preceptos de la meritada Orden ECO/734. El citado escrito interpretative mantiene:

1.- Que “debe admitirse que las sociedades de comreduria de seguros puedan
contratar externaments la prestacion del servicio de atencion al cliente con otra persona o
entidad independiente, siempre que el t titular de dicho departamento o servicio contratado,
reina los requisitos de honorabilidad comercial v profesional v posea los conocimientos y
experiencia adecuados a los efectos previstos en dicha Orden.

2.- Que, “siguiendo el mismao criterio, también debe aceptarse la posibilidad de que la
persona ¢ entidad externa designada para desempefar las funciones del departamento o
servicio de atencién al cliente, puesdan prestar dicho servicio para varias socledades de
correduria de seguros, ...

3. Que, las sociedades de correduria podran tambiéen voluntariamente designar un
defensor del cliente ..”

Ademas, la Ley 26/2008, de 17 de julio, de Mediacion de Seguros y Reaseguros
Privados, sefiala en el parrafo "in fine” del nimero 3. de su articulo 44, que * A estos
efectos podran contratar externamente el desempefio de las funciones del departamento o
servicio de atencién al cliente con otra persona o entidad ajena a lg estructura de su
organizacion, siempre que el titular del departamento o servicio retna los requisitos
exigidos en dicha normativa”.

Asi pues, el presente Reglamento para la defensa del cliente, tiene por objeto fijar
el sistema de atencion y de resolucion de quejas y reclamaciones de los clientes de las
entidades asociadas, optando por una Unica instancia en su procedimiento, que se hace
coincidir con la obligatoriedad de los Departamentos y Servicios de Atencion del Cliente,
y no instaurando en una primera etapa la figura del Defensor del Cliente, que como ya
ha quedado d{},{:gm &s de constitucion voluntaria.
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CAPITULO |

Articulo 1. Obieto.-

E! presente reglamento tiene por objeto regular la estructura, procedimientos de
seleccion y régimen de actuacion del Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente de
las Corredurias y los corredores de seguros que se encuentren asociados al sistema
establecido por el Consejo Andaluz de Colegios de Mediadores de Seguros.

Articulo 2. Ambito de aplicacién.-

Quedan incluidas dentro del ambitc subjetive del Reglamenio todas las
Sociedades de Corredurias de Seguros y los corredores de seguros personas fisicas,
que se adhieran al mismo, suscribiendo un ejemplar de este documento,

CAPITULO 1l

Articulo 3. Bervicio de Atencitn al Cliente.-

1. Dentro del Consejo Andaluz de los Colegios de Mediadores de Seguros, se crea
el Servicio de Atencion al Cliente, cuyo titular sera designado por sus 6rganos
de gobierno.

2. Corresponde a este Servicio de Atencién al Cliente la instruccion y resclucion de
los expedientes abiertos para atender y resolver las queias v reclamaciones que
los clientes de las corredurias y los corredores de seguros asociados, les
presenten relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

‘;,Q

El Servicio de Atencidn al Cliente contara con los medios técnicos y humanos
precisos para atender y resolver las quejas y reclamaciones que los clientes de
las entidades asociadas presenten, asi como para promover el cumplimiento de
la normativa de transparencia y proteccién de la clientela v de las buenas
practicas v usos financieros en dichas entidades, El Departamenic estara
adscrito a la Secretaria General Técnica del Consejo Andaluz de Colegios de
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Articulo 4. Requisitos v plazo.-

1. Eltitular del Servicio de Atencion al Cliente reunira los requisitos de honorabilidad
comercial y profesional y contaran con conocimiento y experiencia adecuados
para ejercer sus funciones, en los términos previstos en los articulos 5y 7 de la
Orden Ministerial de 11 de marzo de 2004. La designacion sera comunicada al
Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros adscrito a la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones del Ministeric de Economia
y Hacienda, y a la autoridad o autoridades supervisoras que correspondan por
razon de su actividad.

2. Su mandato sera de 4 afios, pudiendo ser renovado sin limitacién de mandatos.

Articulo 5. Causas de incompatibilidad e inelegibilidad.-

1. No podrén desempefiar las funciones de titular del Servicio de Atencidn al
Cliente quienes pertenezcan o hayan pertenecido a los oOrganos de
administracion de las entidades asociadas, o bien desempefien o hubieran
desempefiado funciones de direccion en las mismas

2. Debera abstenerse de conocer aquellos asuntos que presenten un interés directo
para el, bien sea por afectarle directamente o bien a sus parientes por
consaguinidad o afinidad hasta el tercer grado directo o colateral, o bien a
personas fisicas o juridicas con quienes mantengan o hayan mantenido una
estrecha relacion afectiva, o de interés econdmico y/o profesional.

En el supuesto previsto en el apartado anterior, correspondera excepcionalmente
la instruccion y resolucion del expediente a la persona que, reuniendo los
requisitos del articulo 5,1 de la Orden ECO/734/2004, sea designada al efecto
por los érganos de gobierno del Consejo Andaluz.

3. Quienes tengan bajo su responsabilidad funciones propias de los departamentos
comerciales, marketing, suscripcion o tramitacion de siniestros en la entidad,
Tampoco podran ejercer el cargo de titular del Departamento o Servicio de
Atencion al Cliente quién estuviera incapacitado para ejercer el comercio de
conformidad con lo establecido en el articulo 13 del Cédigo de Comercio.

El titular del Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente cesara en el
ejercicio de sus funciones cuando posteriormente a su nombramiento incurra en

cuaiem/m%ma las causas de inelegibilidad anteriormente sefialadas.
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Articulo 6, Cese, -

1.

I

El titular del Servicio de Atencion al Cliente cesara en sus funciones por
cumplimiento del plazo, renuncia, imposibilidad fisica de desempefio de sus
funciones, grave incumplimiento de sus deberes y por haber sido condenado por
delito en sentencia firme.

Las dos ultimas circunstancias serdn apreciadas por los drganos de gobiemno del
Consejo Andaluz, a peticién de cualquiera de los Consejos de Administracion de
las Sociedades de correduria ¢ de cualquiera de los corredores adheridas a este
Servicio de Atencidn al Cliente, previa instruccion del correspondiente
expediente.

El expediente, en el que necesariamente intervendra como interesado el titular
del Servicio, serd instruido por el Presidente de la Comisién de Corredores del
Consejo Andaluz de Colegios de Mediadores de Seguros.

Articulo 7. Competencias v Funciones,-

P

Correspondera al Servicio de Atencidn al Cliente la instruccién y resolucién de
los expedientes que se tramiten para atender las quejas y reclamaciones que los
clientes de las entidades asociadas presenten, relacionados con sus intereses vy
derechos legalmente reconocidos.

Las decisiones del Servicio de Atencidn al Cliente deberan producirse en el plazo
de dos meses desde la presentacion de la reclamacion o gueja. Cuando sean
favorables al reclamante vincularan a las sociedades que fueron objeto de la
queja y/o reclamacion. Esta vinculacidén no sera obstdculo a la plenitud de la
tutela judicial, al recurso a otros mecanismos de solucién de conflictos ni a la
proteccion administrativa.

Finalizade dicho plazo, el cliente podré acudir al Comisionado para la Defensa
del Cliente de Servicios Financieros que corresponda.

CAPITULO Wl

Articulo 8. Plazo de Presentacién.-

A los efectos de lo previsto en la Orden ECO/734/2004, los clientes podran

presentar reclamaciones o quejas durante los dos afios posteriores al momento en que
tuvieran conocimignto de los hechos causantes de la reclamacion o gueja.
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Articulo 9. Colaboracion,-

1. Correspondera al Consejo Andaluz de Colegios de Mediadores de Seguros

organizar la estructura interna del Servicio de Atencién al Cliente, repercutiendo
proporcionaimente los costes al resto de entidades asociadas.

Los departamentos y servicios de las corredurias y de los corredores de seguros
asociados prestaran todo su apoyo al Servicio de Atencion al Cliente en la
tramitacién y resolucion de los expedientes de reclamaciones y quejas,
suministrando en especial toda la informacion exigida en el ejercicio de sus
funciones,

Articulo 10. Forma, contenido v lugar de 1z presentacion de las quelas v reclamaciones,

1. La presentacion de las quejas v reclamaciones podra efectuarse, personalmente

o mediante representacién, 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 informéticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse
a las exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma
electronica.

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

a) Nombre, apellidos v domicilio del interesado vy, en su caso, de la persona
gue 1o represente, debidamente acreditada; numero del documento
nacional de identidad para las personas fisicas y datos referidos a registro
publico para las juridicas.

by} Motive de la queja o reclamacidon, con especificacion clara de las
cuestiones sobre las gue se solicita un pronunciamiento.

¢} Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubleran producido
ios hechos objeto de la queja o reclamacion.

dy Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la
queja o reclamacion esta siendo sustanciad a través de un procedimiento
administrative, arbitral o judicial.

e) Lugar, fechay firma.

El reclamante debera aportar, junta al documento anterior, lag pruebas
documentales que obren en su poder en que se fundamente su queja ©
rec:ia:g]wacé’
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3. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante el Servicio de Atencion

al Cliente, en cualquier oficina abierta al plblico de las entidades asociadas, asi
como en la direccién de correo electrénico habilitada a este fin

Articulo 11, Adimision a tramite.-

Recibida la queja o reclamacion, en el caso de que no hubiese sido resuelta
favor del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o reclamacion,
ésta sera remitida al Servicio de Atencion al Cliente.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicic de que el computo

plazo del plazo méximo de terminacion comenzara a contar desde la
presentacion de la queja o reclamacion en el Servicio de Atencion al Cliente. En
todo caso, se debera acusar recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de
presentacion a efectos del cémputo de dicho plazo. Tras la recepcion de la queja
o reclamacién por el Servicio de Atencién al Cliente, se procedera a la apertura
de expedientis.

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

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no
pudiesen establecerse con claridad los hechos de la queja o reclamacion, se
requerira al firmante para completar la documentacion remitida en el plazo de
diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la
queja o reclamacion 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 cémputo del plaze de dos meses previsto en

el articulo 7 del Reglamento y en &l apar&zda 3 del articulo 10 de la Orden
ECO/734/2004.

Solo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en 08
casos siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables
incluidos los supuestos en que no se concrete el motive de la queja o
reclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o
acciones dislintos cuyo {;Ow{:im'emm sea competencia de los organos
administrati vos, amﬁtrai% o judiciales, o la misma se encuentre pendiente
czs:* resolucio itigio o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas
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c) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las
cuestiones objeto de la queja o reclamacion no se refieran a operaciones
concretas o no se ajusten a los requisitos establecidos en el apartado 2
del articulo 2 de la Orden Ministerial de 11 de Marzo de 2004.

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 presentacion de quejas y
reclamaciones que establezca el reglamento de funcionamiento.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una gugja ©
reclamacién v de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la
misma materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

4. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna de
las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decision
motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para gque presente sus
alegaciones. Cuando el interesado hublera contestado y se mantengan las
causas de inadmision. se le comunicaré la decision final adoptada.

Articulo 12. Tramitacitn.-

El Servicio de Atencidn al Cliente recabard en el curso de la tramitacion de ios
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de las
entidades afectadas, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba
considere pertinentes para adoptar su decision. Los departamentos y servicios
contestaran a los requerimientos en el plazo improrrogable de siete dias naturales.

Articulo 13, .&%ianamiﬁmo v desistimiento.~

1. 8iala vista de la quela o reclamacién, la entidad rectificase su situacion con &l
reclamante a safisfaccion de éste, debera comunicarlo a la instancia competente y
comunicarlo documentalmente, salvo gue existiere desistimiento expreso del
interesado. En tales casos, se procedera al archive de la queja o reclamacion sin
mas tramite,

2. Los interesados podran desistir de sus quejas vy reclamaciongs en cualguier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento
en lo que a la relacion con el interesado se refiere. No obstante, el Servicio de
Atencion al Cliente podra acordar la continuacidn del mismo en el marco de su
funcién de promover el cumplimiento de la normativa de transparencia vy
proteccign de la clientela y de las buenas préacticas y usos financieros.
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Articulo 14. Finalizacion v notificacion

1

?‘\M§
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El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir de la
fecha en que la queja o reclamacién fuera presentada en el Servicio de Atencidn
al Cliente.

La decisidn sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre
la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables,
asi como las buenas practicas y usos financieros.

En el caso de que la decisidn se aparte de los criterios manifestados en
expedientes anteriores similares, deberé aportarse las razones gue lo justificuen.

La decision sera notificada a los interesadoes en el plazo de 10 dias naturales a
contar desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre gue estos permitan la lectura, impresion v conservacion de
los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de
diciembre de firma electronica, segun haya designado de forma expresa el
reclamante vy, en ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que
hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

CAPITULO IV

Articulo 15. Relacion con los Comisionados,

Las Entidades asociadas deberan atender los requerimientos que los Comisionados

Spara la

Defensa del Cliente de Servicios Financieros puedan efectuarles en el gjercicio de

7 sus funciones a través del Titular del Servicio de Atencién al Cliente de! Consejo Andaluz

~ de los
|determ

Colegios de Mediadores de Seguros, en los plazos que tales Comisionados
inen, de conformidad con lo establecido en su Reglamento.

: Articulo 16, Informe Anual,

4

y

z

Dentro del primer trimestre de cada afio Servicio de Atencion al Cliente
presentara ante los drganos de gobierno del Consejo Andaluz de los Colegios de
Mediadores de Seguros y ante los Consejos de Administracion de las entidades

asociadas, un informe explicative del desarrollo de su funcion durante el ejercicio
pfef‘@dﬁme que] habra de tener el contenido minimo siguiente:
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a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informacion sobre su numero, admision a tramite v razones de inadmision,
motivos y cuestiones planteadas en 1as quejas y reclamaciones y cuantias
e importes afectados.

by Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion del caracter faverable
o desfavorable para el reclamante.

¢} Criterios generales contenidos en las decisiones.

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

2. Al menos un resumen del informe se entregara en la memoria anual de las
entidades.

Disposicion Final

El presente Reglamento entrara en vigor a partir de su aprobacion por la Junta de
Gobierno del Consejo Andaluz y los Consejos de Administracién de las entidades
afectadas, ngiaa corredores de seguros adheridos.
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Diligencia: para hacer constar que el presente Reglamento para la defensa del cliente del
Corredor de Seguros D. ARMANDO MIGUEL BENITO SPITAL, que consta de 9 folios, sellados y
numerados correlativamente del 1 al 9, ha sido verificado por esta Direccién General de Politica
Financiera, considerando que el mismo contiene la regulacion prevista en la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo y se ajusta a la normativa vigente.

Sevilla, a 31 de Marzo de 2011
LA DIRECTORA GENERAL DE
POLITICA FINAI




