r 1 mediado‘ C/ Alcald 96, 62 - 2, 28009 Madrid

consejo@mediadores.info

L J Consejo Gene www.mediadores.info

MODELO DE REGLAMENTO PARA LA CREACION DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL
CLIENTE (adaptado a Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible y Orden
ECC/2502/2012): CORREDURIA DE SEGUROS LUIS ARANGUREN

rrmedi
L. . Consejc

Miembro del Bureau International des Producteurs d’Assurances et de Réassurances (BIPAR) y de la Confederacién Panamericana de
Productoresde Seguros (COPAPROSE)
C.I.F. Q-2876039-E




r 1 med iadOI C/ Alcald 96, 62 - 2, 28009 Madrid

consejo@mediadores.info

L J ConsejO Gene www.mediadores.info

MODELO DE REGLAMENTO DE FUNCIONAMIENTO DEL DEPARTAMENTO PARA LA DEFENSA DEL
CLIENTE DE LA CORREDURIA DE SEGUROS

Nombre CORREDURIA DE SEGUROS LUIS ARANGUREN,S.L.

NIF

Domicilio

Organo de Supervisién

Inscrito en el Registro Administrativo de Distribuidores de Seguros y Reaseguros

REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE LA CORREDURIA DE SEGUROS.

El presente Reglamento regula el funcionamiento del Departamento o Servicio de Atencién al
Cliente de la Correduria de Seguros, de conformidad con lo dispuesto en la Orden ECO 734/2004,

de 11 de marzo, sobre los departamentos v servicios de atencidn al cliente v el defensor del
cliente de entidades financieras (en adelante, “Orden 734/2004").

I DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto y legislacion aplicable

El Departamento o Servicio de Atencién al Clientede la Correduria de Seguros tiene el objeto de
atender y resolver las quejas y reclamaciones que presenten sus clientes relacionadas con sus
intereses y derechos legalmente reconocidos, conforme a lo establecido en la normativa sobre
proteccién del cliente de servicios financieros, y en concreto, segln dispone el articulo 166 de
Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas urgentes por el que se incorporan al

ordenamiento juridico esparol diversas directivas de la Unidn Europea en el dmbito de la

contrataciéon publica en determinados sectores; de seguros privados; de planes y fondos de

pensiones; del ambito tributario y de litigios fiscales.

El objeto del presente Reglamento es regular la actividad, el funcionamiento y las normas de
régimen interno del Departamento o Servicio de Atencién al Cliente, y en su caso, del Defensor
del Cliente, asi como las relaciones entre ambos y en consecuencia los procesos relativos a la
tramitacidn y resolucién de las quejas y reclamaciones de los clientes de la Correduria presenten
relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.
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El Reglamento ha sido adaptado a la nueva normativa promulgada y concretamente a lo
dispuesto en el art. 31 y la Disposicion Final Undécima de la Ley 2/2011, de 4 de marzo, de

Economia Sostenible, que han modificado el régimen espafnol de atencién de las reclamaciones

en el sector financiero, en lo que respecta a las reclamaciones y consultas a los servicios
competentes de los érganos de supervision financiera y de seguros, con la finalidad expresa de
proteger los derechos de los clientes en cada uno de los tres ambitos de actividad financiera:
banca, valores y seguros. Asimismo, este reglamento se adapta a Orden ECC/2502/2012, de 16

de noviembre, por la que se regula el procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los

servicios de reclamaciones del Banco de Espana, la Comision Nacional del Mercado de Valores y

la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (en adelante, “Orden 2502/2012"), en la

gue se regula el procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios de
reclamaciones de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Por lo tanto, constituye un fin esencial de la Correduria de Seguros el dar un servicio de calidad y
transparente, con plenas garantias para el cliente para que pueda formular sus reclamaciones de
la forma mas adecuada y con absoluta atencidn a sus intereses.

Articulo 2.- Constitucion y ambito de actuacion

2.1.Actuando en cumplimiento de la legislacion vigente y con el fin de adoptar las medidas
protectoras para los clientes, asi como al objeto de atender y resolver las quejas vy
reclamaciones que los clientes puedan presentar en relacion con los derechos que por ley les
corresponden, se crea el correspondiente Departamento o Servicio de Atencién al Cliente.

2.2.El Departamento o Servicio de Atencién al Cliente, goza de autonomia en la toma de
decisiones referentes al dmbito de su actividad y en evitacidn de conflictos de intereses.

2.3.El Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente estara dotado de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

2.4.La responsabilidad de atender las quejas y reclamaciones que se presenten correspondera
integramente al Departamento o Servicio de Atencién al Cliente, y especialmente a su titular.

1. DEPARTAMENTO O SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 3.-Titular del Departamento o Servicio de Atencién al Cliente

3.1. El Titular del Departamento o Servicio de Atencion al Cliente es una persona con
honorabilidad comercial y profesional, con conocimiento y experiencia adecuados para
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ejercer las funciones exigidas por la normativa vigente.

3.2. El Titular del Departamento o Servicio de Atencidn al Clientepuede ser una persona
juridica, representado en este caso por una persona fisica, y serd designado por la Correduria
de seguros.

3.3. Seran causas de incompatibilidad e inelegibilidad del Titular del Departamento o Servicio
de Atencidn al Cliente, las siguientes:

e Estar incapacitado para ejercer el comercio de acuerdo con el articulo 13 del Real Decreto
de 22 de agosto de 1885 por el que se publica el Cédigo de Comercio;

e Desempefar simultdneamente un puesto de trabajo para otras entidades financieras
ajenas al grupo;

e Desempefiar simultdaneamente el puesto de Defensor del Cliente para cualquier entidad
financiera;

e Desempefiar simultaneamente funciones en los restantes servicios comerciales u
operativos de la organizacion.

En particular, no podrd ser designado Titular del Departamento o Servicio de Atencién al
Cliente, quien realice simultaneamente funciones en el departamento comercial, o en los
servicios operativos de la Correduria de Seguros, tales como marketing, suscripciéon o
tramitacién de siniestros.

La designacion sera comunicada a la Direccidon General de Seguros y Fondos de Pensiones del
Ministerio de Economia y Hacienda o en su caso del organismo de la Comunidad Auténoma
competente para el caso de que la Correduria actuase Unicamente en este dambito territorial
en el plazo maximo de UN (1) MES desde su designacion.

Asimismo, se publicara la designacién en los medios propios de la Correduria de Seguros
como, en su caso, la pagina Web y tablén de anuncios de la empresa.

Articulo 4.- Designacion y duracion del mandato

4.1. El nombramiento de Titular del Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente tendra
la duracién de UN (1) ANO y siendo renovado de forma tacita por iguales periodos de
tiempo, pudiendo ser revocado a criterio de la Correduria de Seguros, segun las
circunstancias que lo aconsejen.

4.2. El Titular del Departamento o Servicio de Atencién al Clientecesara en su cargo por
cualesquiera de las causas siguientes:

* Incurrir en cualquier causa de incompatibilidad o inelegibilidad;
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* Lajubilacion;
* Laincapacidad laboral absoluta para la profesién habitual.

4.3. En el caso de producirse la vacante el cargo, y sin perjuicio del cumplimiento de las
resoluciones adoptadas por el anterior Titular que tendran plena validez sobre las
cuestiones sometidas a su consideracion, la Correduria de Seguros procederd al
nombramiento de un nuevo Titular dentro de los DOS (2) MESES siguientes al que se
produjo la vacante.

Articulo 5.- Obligaciones de la Correduria de Seguros respecto al Departamento o Servicio
de Atencion al Cliente

5.1.La Correduria de Seguros adoptara las medidas necesarias para separar funcionalmente
el Departamento o Servicio de Atencion al Clientede los restantes servicios comerciales u
operativos de la organizacién, de modo que se garantice que el Titular del Departamento o
Servicio de Atencién al Cliente pueda adoptar de manera auténoma e independiente sus
decisiones referentes al ambito de su actividad, y, asimismo, se eviten conflictos de
intereses.

5.2.La Correduria de Seguros adoptara las medidas oportunas para garantizar que los
procedimientos previstos para la transmision de la informacién requerida por
Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente al resto de servicios de la organizacion
respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

5.3.La Correduria de Seguros se asegurara de que su Departamento o Servicio de Atencion
al Clienteestd dotado de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos
adecuados para el cumplimiento de sus funciones. En particular, adoptara las medidas
necesarias para que el Titular disponga de las condiciones que garanticen su trabajo sin
menoscabo de su independencia en la toma de decisiones.

Articulo 6.- Asuntos para conocimiento del Servicio de Atencidn al Cliente.

Se podran someter al Departamento o Servicio de Atencién al Clientede la Correduria de
Seguros cualquier asunto que afecte a la actividad mediadora de la Correduria, por cualquier
acciéon u omision en el desempeno de la actividad profesional que pudiera suponer un
perjuicio o deficiencia de funcionamiento que afecte a los clientes, y que supongan una
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vulneracién de los principios de calidad y profesionalidad en el servicio al que estan obligadas
las corredurias de seguros respecto a sus clientes.

En particular, podran ser sometidos a consideracién del Titular los siguientes, con caracter
enunciativo y no limitativo:

1) Errores en la emision de las polizas por inadecuacidn del aseguramiento al mandato del
cliente;

2) Deficiencias en la informacion a los clientes que hayan supuesto perjuicios o menoscabo
de sus derechos como consumidores;

3) Falta de accidn o desentendimientos en la gestién de las solicitudes de los clientes;
4) Menoscabo a la dignidad del cliente por tratos ofensivos, inapropiados o vejatorios;

5) Incumplimiento de las obligaciones de la Correduria en materia de acceso, modificacion,
cancelacion y seguridad de datos de caracter personal de los clientes;

6) Retrasos en la comunicacién de las decisiones tomadas por las Entidades Aseguradoras;
7)  Falta de transparencia e informacién de las mismas;

8) Falta en la recuperacion de documentacién que sirvié de base para el analisis de una
determinada operacién desestimada;

9) Retraso en la comunicacién a diferentes entidades aseguradoras de informacién
facilitada por los clientes;

10) Cualquier otra reclamacion que pudiera considerarse un deficiente servicio de
mediacion de seguros y no sea acorde a los patrones de conducta aplicables a los usos
de la profesion.

11K QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 7.- Procedimiento para presentar reclamaciones: forma, contenido y lugar de
presentacion.

7.1. Las reclamaciones o quejas dirigidas al Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente
deberan contener:

(i) Los datos identificativos del reclamante, nombre y apellidos, o denominacién social
en el caso de personas juridicas, domicilio a efectos de notificaciones y nimero de
identificacién de las personas fisicas o entidades, o, en su caso, datos del registro
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publico de la entidad de que se trate. Si se presenta por medio de representante,
se acreditard la representacion por cualquier medio admitido en derecho;

(ii) La identificacidn de la Correduria de seguros objeto de reclamacién, asi como de la
oficina o sucursal a que se refiere en su caso la reclamacién o queja;

(iii) El motivo de la reclamacién o queja que se presente en relacidn con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, haciendo constar expresamente si aquella se
encuentra pendiente de resolucidn o litigio ante érganos administrativos, arbitrales
o jurisdiccionales;

(iv) Lugar, fecha y firma.

7.2. Junto a las reclamaciones o quejas se deberd acompanar cuanta documentacion
resulte imprescindible para resolver las cuestiones planteadas con motivo de la
reclamaciéon o queja, sin perjuicio de que el Titular del Departamento o Servicio de
Atencidn al Clienterecabe de la Correduria de seguros la documentacién que deba obrar en
su poder en relacion con la reclamacion o queja.

7.3. La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o
mediante representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electronicos o
telematicos previstas en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados

aspectos de los servicios electrénicos de confianza (en adelante, “Ley 6/2020"), siempre

gue éstos permitan la lectura, impresién y conservacidon de los documentos. Asimismo,
podra presentarse por correo electrdnico en la direccion atencioncliente@mediadores.info

7.4. El Departamento o Servicio de Atencidn al Clientepodrd recabar por cualquier medio,
los documentos necesarios para acreditar la verdadera identidad del reclamante.

Articulo 8.- Plazo para presentar reclamaciones

El plazo para la presentacion de quejas o reclamaciones al Departamento o Servicio de
Atencion al Cliente deberad realizarse dentro del plazo de DOS (2) ANOS a contar desde que el
cliente tenga conocimiento de los hechos que las motivan.

Articulo 9.- Procedimiento para la tramitacion de las reclamaciones. Plazo para dictar el
pronunciamiento.

9.1. El Departamento o Servicio de Atencion al Clientedispondra de un plazo de DOS (2)
MESES para resolver la queja o reclamacidn, a contar desde su presentacidon —y en el plazo
de UN (1) MES en caso de que la reclamacién la haya interpuesto un consumidor-,
pudiendo el reclamante a partir de la finalizacion de dicho plazo acudir a los drganos
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competentes en materia de atencidn de reclamaciones de la Direccion General de Seguros,
0 en su caso, de la Comunidad Auténoma, en conformidad con la Orden ECC/2502/2012,
por la que se regula el procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios
de reclamaciones a la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, o en su caso a
los juzgados y tribunales competentes, posibilidad de la que sera informado expresamente
en dicho pronunciamiento.

9.2. Recibida la queja o reclamacion por la Correduria de seguros, en el caso de que no
hubiese sido resuelta a favor del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o
reclamacion, ésta sera remitida al Departamento o Servicio de Atencidén al Cliente, quien,
cuando proceda de acuerdo con este Reglamento de funcionamiento, procedera a su
tramitacién.

9.3. En todo caso, se acusara recibo por escrito y se dejard constancia de la fecha de
presentacion a efectos del cdmputo del plazo para el pronunciamiento.

9.4. Recibida la queja o reclamacién por la instancia competente para su tramitacion, se
procedera a la apertura de expediente.

9.5. La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda
exigirse su reiteracion ante distintos érganos de la Correduria de seguros.

9.6.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
requerira al firmante para completar la documentacién remitida en el plazo de DIEZ (10)
DIAS naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o
reclamacién sin mas tramite.

9.7. 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 (2) MESES-y en el plazo de
UN (1) MES en caso de que la reclamacion la haya interpuesto un consumidor-, para la
emision de un pronunciamiento por el Departamento o Servicio de Atencidn al Clienteo el
Defensor del cliente.

9.8. El Departamento o Servicio de Atencién al Cliente, y en su caso el Defensor del Cliente
si este Departamento o Servicio de Atencién al Clientehubiera sido creado voluntariamente
por la Correduria, podra recabar en el curso de la tramitacidn 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.

9.9.Si a la vista de la queja o reclamacién, la Correduria rectificase su situacién con el
reclamante a satisfacciéon de éste, deberd comunicarlo al Titular del Departamento o
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Servicio de Atencién al Clientey justificarlo documentalmente, salvo que existiere
desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o
reclamacién sin mas tramite.

9.10. El expediente debera finalizar en el plazo maximo de DOS (2) MESES -y en el
plazo de UN (1) MES en caso de que la reclamacién la haya interpuesto un consumidor-, a
partir de la fecha en que la queja o reclamacién fuera presentada en el Departamento o
Servicio de Atencion al Clienteo, en su caso, Defensor del Cliente.

Articulo 10.- Tramitacidén interna de quejas

Todas las quejas y reclamaciones que sean recibidas por la Correduria, bien a través de la
pagina web o de la cuenta especial de correo electréonico abierta al efecto, seran recibidas de
manera inmediata por el Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente, que procedera a su
analisis, acusando recibo por escrito y dejando constancia de la fecha de su presentacién, al
objeto de llevar un debido cémputo del plazo.

El responsable del Departamento o Servicio de Atencion al Clienteprocedera a la apertura del
expediente y al estudio de la queja o reclamacién recibida, solicitando toda la informacion o
documentacién que resulte necesaria, y resolviendo en consecuencia.

Articulo 11.- Causas de rechazo en la tramitacion de la reclamacidon y desistimiento del

cliente.
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Sélo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones de los clientes en
los casos siguientes:

a. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion 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 reclamacion, recursos o acciones distintos
cuyos conocimientos 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
gueja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos establecidos en el apartado 22 del articulo 2 de la Orden ECO 734/2004. Esto
es, de obligaciones referidas a la condicién de usuario o terceros perjudicados de los
servicios de la Correduria de seguros siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran
a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la
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normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos
financieros, y en particular, del principio de equidad;

d. Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relacidon con los mismos hechos;

e. Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacién de quejas y reclamaciones que
establezca el presente reglamento de funcionamiento de DOS (2) ANOS;

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

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna de las causas
indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decision motivada, dandole un
plazo de DIEZ (10) DIAS naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado
hubiera contestado y se mantengan las causas de inadmision, se le comunicard la decision
final adoptada.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones que hubieren formulado en
cualquier momento y sin necesidad de alegar causa que lo justifique. El desistimiento dara
lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacion con el interesado se
refiere. No obstante, el Titular del Departamento o Servicio de Atencién al Clientepodra
acordar la continuacién del mismo, a efectos de alentar a las mejoras necesarias en la
correduria de seguros, y en el marco de su funcion de promover el cumplimiento de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos de la
mediacién de seguros.

Articulo 12.- Allanamiento y desistimiento.

12.1.En caso de que la Correduria rectificase su situacién con el reclamante a su
satisfaccion, deberd comunicarlo a la instancia competente vy justificar su decisién con
apoyo documental, salvo que existiera desistimiento expreso del interesado. En este ultimo
caso, la queja o reclamacidn sera archivada.

12.2.los interesados, como se ha indicado en el precepto anterior, igualmente podran
desistir de su queja o reclamacidn en cualquier momento desde su presentacion,
provocando su archivo. No obstante, el Defensor del Cliente podrd acordar la continuacidn
del mismo al objeto de cumplir con lo dispuesto en la normativa en cuanto a transparencia
y proteccién del cliente, y buenas practicas se refiere.

Productoresde Seguros (COPAPROSE)

Miembro del Bureau International des Producteurs d’Assurances et de Réassurances (BIPAR) y de la Confederacién Panamericana de
»
J2-N  C.LF.Q-2876039-F
2246 ER/11702]

180 80012000



r 1 med iadOI C/ Alcald 96, 62 - 2, 28009 Madrid

consejo@mediadores.info

L J ConsejO Gene www.mediadores.info

Articulo 13.- Finalizacién y notificacion

13.1.Tal y como ya se ha indicado en el articulo 9.10 del presente Reglamento, el
expediente debera finalizar en el plazo maximo de DOS (2) MESES contados a partir de la
fecha de presentacion de la queja o reclamacion en el Departamento o Servicio de
Atencién al Cliente, o en el plazo de UN (1) MES en caso de que la reclamacion la haya
interpuesto un consumidor.

13.2.La decisidon debera ser motivada, conteniendo unas conclusiones claras sobre todos
los puntos planteados en la solicitud.

13.3.La decisidn serd notificada a los interesados en el plazo de DIEZ (10) DIAS naturales a
contar desde la fecha en la que se emitid. La notificacidn podra realizarse a través de
cualquier via (correo electrénico, sede electrdnica, correo postal, etc.) siempre que se
cumplan los requisitos de lectura, impresion y conservacion de los documentos.

Articulo 14.- Decision o pronunciamiento del Departamento o Servicio de Atencion al
Cliente. Registro y control de las decisiones o pronunciamientos.

14.1. La decisién, o pronunciamiento, sera siempre motivada y contendra unas
conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacién, fundandose
en las cldusulas contractuales, las normas de transparencia y proteccién de la clientela
aplicables, asi como las buenas practicas y usos de la mediacion de seguros.

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

14.3. La decisién serd notificada a los interesados en el plazo de DIEZ (10) DIAS
naturales a contar desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los
documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 6/2020, 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.

14.4. El Titular del Departamento o Servicio de Atencion al Clientellevara un control de las
reclamaciones que le hubieran formulado, con registro del numero de expediente, y afio de
apertura del expediente, con nombre del reclamante y que podrén servir de antecedentes técnicos
y juridicos para aplicarlos a cualquiera otros casos analogos o similares, como fuente
doctrinal de pronunciamientos que a su vez sirvan de criterios orientadores para futuros
Casos.
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Articulo 15.- Informe anual del Titular del Departamento o Servicio de Atencion al Cliente.

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Departamento o Servicio de Atencién al Cliente,
presentard a la Correduria de Seguros, un informe explicativo del desarrollo de su funcion
durante el ejercicio precedente, con el contenido minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
nimero, admision a tramite y razones de inadmisidon, 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;

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

Dicho informe se integrard, en su caso, en la memoria anual de la Correduria de seguros.

Articulo 16.- Publicidad sobre el Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente .

La Correduria de seguros pondrd a disposicion de sus clientes, en todas y cada una de las
oficinas abiertas al publico, asi como en sus paginas web en el caso de que los contratos se
hubieran celebrado por medios telematicos, la informacién siguiente:

1) La existencia de un Departamento o Servicio de Atencién al Clientey, en su caso, de un
defensor del cliente, con indicacién de su direccidn postal y electrénica;

2) La obligacion por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo de DOS (2) MESES desde su presentacién en el
Departamento o Servicio de Atencion al Clienteo, en su caso, Defensor del Cliente —y en el
plazo de UN (1) MES en caso de que la reclamacion la haya interpuesto un consumidor-;

3) El Reglamento de funcionamiento previsto en el articulo anterior;

4) Referencias a la normativa de transparencia y protecciéon del cliente de servicios
financieros.

Iv. DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento entrard en vigor a partir de la fecha de su aprobacion por la Correduria.
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En lo no dispuesto por el Reglamento, de aplicacion de forma supletoria, lo dispuesto en la Orden
ECO 734/2004.

(Aprobado por la Correduria de seguros Luis Aranguren con fecha 30 de junio
de 2022)
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MODELO DE SOLICITUD DE AUTORIZACION ADMINISTRATIVA DEL REGLAMENTO DEL
DEPARTAMENTO O SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y DE COMUNICACION DE SU TITULAR.

A la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (o Autoridad supervisora
competente de la Comunidad Auténoma correspondiente)

D./Dia. , en nombre vy
representacion de la Correduria de seguros , registrada
con la clave en el Registro Administrativo Especial de Mediadores de Seguros de la
DGSFP, o en el Registro Administrativo autonédmico , NIF y

domicilio social en

Comunica a la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones [o Autoridad supervisora
competente de la Comunidad Auténoma que corresponda] que:

1. Con fecha se ha designado como Titular del Servicio de Atencidn al Cliente
al CONSEJO GENERAL DE LOS COLEGIOS DE MEDIADORES DE SEGUROS DE ESPANA,
representado por su Secretario General, CREMADES & CALVO-SOTELO ABOGADOS,
S.L.P., y en su nombre la persona fisica de D. RAFAEL TRIPERO CASCALES.

2. Con fecha , se ha adoptado el Reglamento para la Defensa del Cliente,

adjunto a la presente comunicacién, que se ajusta a lo dispuesto en la Orden
Ministerial ECO/734/2004, de 11 de marzo.

En ,a de de 20

IImo. Sr. Director General de Seguros y Fondos de Pensiones

Paseo de la Castellana, 44

28046 - MADRID

(0]

[Director de la Autoridad supervisora competente de la Comunidad Auténoma que

correspondal.

>> N.B. Si la comunicacion se dirige a la DGSFP, por favor, elimine los incisos escritos en azul.
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Si por el contrario se dirige a la Autoridad Supervisora de la Comunidad Auténoma, por
favor, cambie los incisos en azul a texto normal, complételos con la denominacion oficial de la
Autoridad Supervisora autondmica competente y elimine toda referencia a la DGSFP en esta
comunicacion. <<



