REGLAMENTO DEL DEPARTAMENTO O DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE DE
CORREDORES Y SOCIEDADES DE CORREDURIA DE SEGUROS

DISPOSICIONES GENERALES

El presente reglamento regula el funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente y del Defensor
del Cliente de conformidad con los articulos 44, 45 y 46 de la Ley 26/2006, de 17 de julio, de
mediacion de seguros y reaseguros privados, y por 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.

CAPITULO I. OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1. Objeto

El departamento de atencion al cliente del corredor/correduria debera cumplir los requisitos y
procedimientos para la atencion y resolucion de quejas y/o reclamaciones regulados en este
reglamento.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

El departamento de atencion al cliente atendera las quejas y reclamaciones presentadas
directamente o mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o
extranjeras, que redinan la condicién de usuario de los servicios financieros prestados por el
corredor/correduria Bujaldén Santiago, SL, siempre que dichas quejas y reclamaciones se refieran a
sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o de las préacticas y usos financieros, en particular, del
principio de equidad. (segun art. 2.2 y 3 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo).

Los terceros perjudicados también tendran la consideracion de usuarios de servicios financieros.

CAPITULO Il. DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE Y SU TITULAR

Articulo 3. Creacidn, estructuray principios generales

1. El departamento de atencion al cliente de esta correduria se regula por este reglamento y,
supletoriamente, por la normativa de aplicacion vigente en la materia.

2. El departamento de atencién al cliente estara separado del resto de los servicios comerciales y
operativos de la organizacién de manera que se garantice la toma de decisiones de forma autbnoma
referentes al ambito de su actividad, evitando conflictos de interés, y estara dotado de medios
humanos, materiales, técnicos y organizativos diferenciados, adecuados para el cumplimiento de sus
funciones.

3. La entidad adoptara las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos previstos para
la transmision de la informacién requerida por el departamento o servicio de atencién al cliente al
resto de los servicios de la organizacién respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y
coordinacion.

Articulo 4. Deber de informacién al cliente



El corredor/correduria debera informar en su domicilio social y en todas sus oficinas abiertas al
publico, asi como en su pagina web, en el caso de que disponga de ella, y si se realiza contratacion
via telematica, de:

a) La existencia del Servicio de Atencién al Cliente, su direccidn postal y electrénica.

b) La obligacién de atender y resolver las quejas y reclamaciones en el plazo de dos meses desde su
presentacion.

c¢) Referencia al Organismo Administrativo competente, con su direccién postal y electronica; y de la
necesidad de agotar la via del Servicio de Atencién al Cliente para poder formular las quejas y
reclamaciones ante ellos.

d) El presente Reglamento de funcionamiento del Servicio de Atencién al Cliente.

e) Referencia a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios financieros.

Articulo 5. Nombramiento y requisitos de los titulares

a) El/los titular/es del departamento o servicio de atencion al cliente seran designados por el consejo
de administracion u 6rgano equivalente de la entidad, o la direccién general de la sucursal, en su
caso. En el caso de corredores personas fisicas, por el propio corredor.

b) El titular debera ser una persona con honorabilidad comercial y profesional y con conocimiento y
experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

¢) La designacion del titular del departamento o servicio de atencion al cliente serd comunicada a la
Direccidén General de Politica Financiera 'y Seguros.

Articulo 6. Duracion del cargo

El mandato tendra una duracién minima de un afio y podra ser renovado por periodos sucesivos, sin
perjuicio de lo que se establezca en el articulo 9 respecto de las causas de cese.

Producida la vacante del cargo, la correduria procedera al nombramiento de un nuevo titular dentro
de los 7 dias siguientes a aquel en que se produjera la vacante.

Articulo 7. Incompatibilidades
No podra ser elegido como titular del Departamento de Atencién al Cliente:

a) Las personas que no cumplan los requisitos de honorabilidad comercial y profesional establecidos
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.

b) Las personas que no tengan conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

c¢) Otras causas que establezca la entidad.

Articulo 8. Funciones y/o competencias
Las competencias del titular del Departamento de Atencion al Cliente son:

a) Atender las quejas y reclamaciones que los clientes, beneficiarios o terceros perjudicados le
presenten, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

b) Resolver las citadas quejas y reclamaciones en un plazo no superior a dos meses desde la
recepcion de las mismas.



¢) Adoptar las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos previstos para la
transmisién de la informacidn requerida por el Servicio al resto de servicios de la organizacion
respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

d) Proponer a los 6rganos competentes del corredor/correduria la dotacion de medios humanos y
materiales suficientes para el adecuado cumplimiento de sus funciones.

e) Elevar a la Direccion del Mediador un informe anual de la actividad desarrollada.

f) Emitir los informes que le correspondan de acuerdo con la legislacion vigente y el presente
Reglamento.

g) Otras causas que establezca la entidad.

Articulo 9. Cese
El titular del Departamento de Atencion al Cliente cesara en sus funciones por las siguientes causas:

a) Cuando realice abuso de poder o resuelva quejas o reclamaciones de manera subjetiva o contra
los reglamentos o estatutos de la entidad.

b) En caso de incumplimiento reiterado de las funciones y obligaciones propias del cargo.

c) A peticidn propia, mediante la presentacién formal de la dimision al consejo de administracion u
organo equivalente de la entidad.

d) Por muerte, invalidez o imposibilidad de cumplir con sus funciones.

e) Por condena por delito en sentencia firme de acuerdo con el articulo 10.1 de la Ley de Mediacién
de seguros y reaseguros privados.

f) Por expiracién del plazo de nombramiento, sin perjuicio de la renovacion.

g) Por mutuo acuerdo.

Articulo 10. Ley de proteccién de datos

Por razén de la actividad realizada por el Departamento de Atencién al Cliente se estara a lo que
establece la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal.

CAPITULO IIl. PROCEDIMIENTO Y TRAMITE

Articulo 11. Lugar y presentacion de las quejas
La queja o reclamacién podra presentarse:

a) Personalmente o mediante representacion, por escrito en soporte papel, directamente ante los
departamentos o servicios de atencion al cliente, en las oficinas abiertas al publico de la entidad o
por correo ordinario a la direccion:

Travessera de Gracia, 73 4° 32 08006 Barcelona

b) Por medios informaticos, electrénicos o telematicos, a la direccién de correo electronico
emin@emin.es, habilitada a tal efecto, siempre que estos permitan la lectura, impresiéon y
conservacion de los documentos (Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica).

Articulo 12. Inicio y contenido del procedimiento



El procedimiento se iniciara mediante la presentacién de un documento en el que constara:

a) Nombre, apellidos y domicilio del reclamante y, en su caso, de la persona que lo represente,
debidamente acreditado; DNI para las personas fisicas y datos del registro publico de la entidad para
las personas juridicas.

b) Exposicion clara y precisa de los hechos y motivos de la queja o reclamacion, adjuntando pruebas
documentales que obren en su poder.

¢) La identificacion de la oficina, departamento o servicio donde se haya producido el hecho objeto
de la queja o reclamacion.

d) Declaracién de gue no se tiene conocimiento de que la materia objeto de la reclamacion se esté
sustanciando en un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

e) Lugar, fecha y firma.

Articulo 13. Plazo de presentacién

El plazo méximo de presentacion de este tipo de reclamaciones no podra ser inferior a 2 afios a
contar desde que el cliente tuvo conocimiento del hecho causante.

Articulo 14. Tramite de admision de la queja y/o reclamacion

Recibida la queja o reclamacion, el Servicio de Atencién al Cliente abrir4 un expediente y entregara
un acuse de recibo, por escrito, en el que informaré:

1. De la fecha de presentacion a efectos del computo del plazo maximo de resolucion indicado en el
articulo 17 del presente Reglamento.

2. Del derecho de acudir, una vez agotado el citado plazo sin que se haya producido
pronunciamiento alguno, a la Direccidon General de Politica Financiera y Seguros para que esta
acuerde la procedencia de iniciar las actuaciones oportunas contra el mediador de seguros y/o sus
servicios de atencién al cliente por incumplimiento de sus funciones.

El plazo para la tramitacién de las quejas y reclamaciones contara a partir de la presentacion de la
gueja o reclamacion en el departamento o servicio de atencion al cliente.

Las quejas y/o reclamaciones solamente se admitiran a tramite una vez, no pudiendo reiterar el
interesado ante los diferentes 6rganos de la entidad.

Articulo 15. Insuficiencia de informacién

Si no se encontrara suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudieran
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira al reclamante
para completar la documentacién aportada en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de
gue, si asi no lo hace, se archivara la queja o reclamacion sin mas tramites.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior no
se incluird en el cdmputo del plazo de dos meses previsto en el articulo 17 de este reglamento.

Articulo 16. Inadmision de la queja o reclamacién

1. Solo podra denegarse la admisidn a tramite de las quejas y reclamaciones en los siguientes
casos:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos los supuestos
en gue no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.



b) Cuando se pretenda tramitar como queja o reclamacion recursos o acciones diferentes, cuyo
conocimiento sea competencia de los 6rganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se
encuentre pendiente de resolucién o litigio, o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

¢) 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 articulo 2 del presente reglamento.

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

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones que
establece el articulo 13 del presente reglamento.

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

3. 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 que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y
se mantengan las causas de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

Articulo 17. Duracion, finalizacion y notificacion de la tramitacion del expediente

a) El departamento de Atencion al Cliente dispondré de un plazo de dos meses, a contar desde la
presentacién ante este servicio de la queja o reclamacion, para dictar un pronunciamiento.

b) El procedimiento finalizara con un informe-resolucién que deberéa ser siempre motivado y
contendra conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacion, basandose
en las clausulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la clientela aplicables,
asi como en las buenas practicas y usos financieros.

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

d) La decision 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 estos permitan
la lectura, impresion y conservacion de los documentos (Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma
electronica), segin haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacién,
a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacién, y en ningdn caso
excediéndose del limite marcado en el articulo 16 del presente reglamento.

e) En la notificacion de la resolucién de la queja o reclamacion se expresara la facultad que tiene el
reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al
Organismo Administrativo competente para la Defensa de los Servicios Financieros que
corresponda.

Articulo 18. Allanamiento y desistimiento

a) A la vista de la queja o reclamacion, la direccion de la correduria podra, en cualquier momento
anterior a que el Servicio emita su decision, rectificar la situacién con el reclamante a satisfaccion de
este. En estos casos la entidad debera comunicarlo a la instancia competente y justificarlo
documentalmente y, posteriormente, se procedera al archivo de la queja o reclamacién sin mas
tramites.

b) Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento daré lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que respecta a la relacion



con el interesado. No obstante, el defensor del cliente podra acordar la continuacion del mismo en el
marco de su funcién de promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccion de
la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

Articulo 19. Relacién con los Comisionados

Las entidades deberan atender, mediante una persona designada a tal efecto, los requerimientos

gue los Comisionados para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros puedan efectuar en el
ejercicio de sus funciones, en el plazo que estos determinen de conformidad con lo establecido en
este reglamento.

CAPITULO IV. INFORME ANUAL

Articulo 20. Contenido

1. El Servicio de Atencion al Cliente debera presentar ante el consejo de administracion u érgano
equivalente, dentro del primer trimestre de cada afio, un informe explicativo del desarrollo de su
funcion durante el ejercicio precedente.

El citado informe debera tener el contenido minimo siguiente:

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

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacion 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 las finalidades que informan su actuacion.

2. El Servicio de Atencion al Cliente debera redactar un resumen del informe anual, que se integrara
en la memoria anual de la entidad y se presentara a la Direccién General de Politica Financiera y
Seguros.

DISPOSICION FINAL

En todo lo que no esté regulado en el presente Reglamento se estara a lo dispuesto en la Orden
ECO 734/2004, de 11 de marzo.

Barcelona, 23 de julio de 2017



