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Introduccion

Seguros Catalana Occidente, S.A. de Seguros y Reaseguros (junto con el resto de sociedades del Grupo
Catalana Occidente adheridas al presente Reglamento, cada una de ellas, la “Entidad” v,
conjuntamente, las “Entidades”) tiene como uno de sus principales objetivos estratégicos establecer
unarelacion duradera y reciprocamente satisfactoria con sus clientes. La consecucion de este objetivo
impone, entre otras actuaciones, alcanzar un elevado nivel de calidad en la prestacién de sus servicios
que satisfaga las aspiraciones de la clientela y destaque a la Entidad frente a sus competidores.

El procedimiento de atencion de las quejas y reclamaciones de los clientes constituye un elemento
bdsico para mejorar la calidad del servicio, siempre que proporcione un cauce sencillo para resolver
rapidamente y con garantias aquellos casos en los que el cliente considera que no ha recibido el
servicio que esperaba y constituya una fuente sustancial de aprendizaje que permita corregir en el
futuro los errores que pudieran haberse cometido por parte de la Entidad.

El primer paso para resolver las quejas y reclamaciones es ofrecer al cliente una atencién inmediata
por quien directamente se relaciona con él, por lo que todas las sucursales y centros operativos que
prestan servicio al cliente deben esforzarse en atenderlas con amabilidad y prontitud, resolviéndolas
favorablemente siempre que sean fundadas y puedan hacerlo dentro de su ambito de competencia,
adoptando las medidas que eviten surepeticiéon en el futuro y esforzandose en proporcionar el servicio
que el cliente espera de la Entidad.

Para resolver aquellas quejas y reclamaciones que excedan las atribuciones de las Oficinas y Centros
que presten el servicio, o aquellas que éstos no hayan resuelto de manera satisfactoria para el cliente,
la Entidad cuenta con un Departamento de Atencion al Cliente y también con un Defensor del Cliente,
que garantizan la correcta proteccion de los derechos de aquél.

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente estd adaptado a las exigencias de la Orden
EC0/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor
del cliente de las entidades financieras (publicada en el Boletin Oficial del Estado de 24 de marzo de
2004) (la “Orden Ministerial”) que va evolucionando para ajustarse a la realidad siempre con el
objetivo de mejorar los procedimientos de resolucion de quejas y reclamaciones, definir con mayor
precision los ambitos de competencia del Defensor del Cliente e incrementar la eficiencia del servicio.

Asimismo, el presente Reglamento para la Defensa del Cliente se ha adaptado a los compromisos
asumidos por el sector asegurador a través de la Guia de Buenas Practicas de Resolucién Interna de
Reclamaciones impulsada por la Unién Espafiola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras
(UNESPA), a la que estd adherida Seguros Catalana Occidente, S.A. de Seguros y Reaseguros.

El Reglamento establece un sistema integrado para la resolucion de las quejas y reclamaciones de los
clientes que no hayan sido resueltas de manera satisfactoria para el cliente ya sea en la Oficina, Centro
de la Entidad o en cualquier entidad vinculada que presta sus servicios a los clientes y usuarios en
forma de subcontrata de la Entidad. De esta manera, afecta no sélo a la Entidad, sino también a
aquellas que presten servicios susceptibles de originar reclamaciones de clientela enmarcables en el
ambito de la Orden Ministerial.
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I Procedimiento general

El procedimiento para tramitar las reclamaciones de los clientes es tnico y se ajustara a las reglas
que se indican a continuacion.

Todas las quejas y reclamaciones de los clientes y usuarios seran analizadas, revisadas, tramitadas
y resueltas por el Departamento de Atencién al Cliente, servicio interno de la Entidad. Este
Departamento dispondra de autonomia suficiente para que sus decisiones no puedan verse
afectadas por conflictos de interés y contara con medios materiales y humanos que le permitan
adoptar una resolucion adecuada y rdpida de cada queja y reclamacion.

Se entendera por “queja” aquellas cuestiones que los clientes planteen en referencia a tardanzas,
desatenciones o defectos en el funcionamiento de los Servicios proporcionados por la Entidad, es
decir, reclamaciones menos formales que no cumplen alguno de los requisitos establecidos en el
presente Reglamento.

Por su parte, se entendera por “reclamacion” aquellas peticiones cuyos hechos concretos sean
referidos a acciones u omisiones que suponen un perjuicio para los intereses de los usuarios por
incumplimiento de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de
las buenas practicas y usos financieros, v en las que exista la pretension de la restituciéon de sus
intereses y derechos legalmente reconocidos.

Las reclamaciones que este Departamento considere, que por razén de su contenido o complejidad,
sea aconsejable su sometimiento al criterio del Defensor del Cliente, esto es, su sometimiento a una
personalidad independiente de la Entidad v con prestigio profesional, se trasladaran sin dilacién a
dicho Defensor, para que éste, ayudado por los recursos que precise, resuelva la reclamacion en
primera instancia y en el sentido que estime oportuno.

Igualmente el Defensor resolvera en segunda instancia las reclamaciones que estando dentro de
los limites que indica el presente Reglamento en los articulos 4.2 (b) v 4.2.(c) hayan sido
inicialmente desestimadas por el Departamento de Atencién al Cliente y los clientes y usuarios
decidan voluntariamente someter a su conocimiento.

Esta segunda instancia se establece, obviamente, sin perjuicio del derecho de los clientes y usuarios
de acudir directamente alos Servicios de Reclamaciones del Banco de Espafia, la Comisién Nacional
del Mercado de Valores y/o a la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, segin
corresponda, desde el momento en que se haya pronunciado el Departamento de Atencién al
Cliente.

El presente reglamento regula este sistema integrado para la defensa del cliente en dos capitulos:

CapituloI

Regula los aspectos generales (i) del Departamento de Atencion al Cliente v (ii) del Defensor del
Cliente, detallando sus caracteristicas y delimitando sus respectivas competencias en la resolucion
de las quejas y reclamaciones de los clientes.

Capitulo II

Establece el procedimiento concreto para la presentacion, tramitacion y resolucion de las quejas y
reclamaciones de los clientes.
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BN Capitulo I - Departamento de Atencion al Cliente y
Defensor del Cliente

Articulo 1. ° Sistema integrado de Defensa del Cliente. Ambito de actuacion.

1

Todas las personas, sucursales y centros operativos de la Entidad que presten servicios al
cliente deben esforzarse en atender con amabilidad vy prontitud sus quejas y reclamaciones,
resolviéndolas favorablemente siempre que sean fundadas y puedan hacerlo dentro de su
ambito de competencia, adoptando las medidas que eviten su repeticién en el futuro y
esforzandose en proporcionar el servicio que el cliente espera de la Entidad.

Al Departamento de Atenciéon al Cliente, corresponde, conforme a las competencias y
procedimiento establecidos en el presente Reglamento, atender y resolver las quejas vy
reclamaciones de los clientes o usuarios, tanto personas fisicas como juridicas, espafiolas o
extranjeras, en relacion con los productos y servicios comercializados y contratados en
territorio espafiol por las Entidades que resulten sujetas a este Reglamento conforme a su
articulo 8.

Al Defensor del Cliente, corresponde, conforme a las competencias y procedimiento
establecidos en el presente Reglamento, atender y resolver las quejas y reclamaciones de los
clientes o usuarios, personas fisicas, espafiolas o extranjeras, asi como Comunidades de
Propietarios v las Cooperativas, (a través de su Presidente, Secretario u érgano que tenga
atribuida la representacién), en relacion con los productos y servicios comercializados y
contratados en territorio espafiol por la Entidad.

Las reclamaciones deberan referirse a los intereses y derechos legalmente establecidos a favor
de los clientes derivados de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela; de los
contratos suscritos o de las exigencias de las buenas prdcticas y usos financieros v,
singularmente, del principio de equidad.

Quedaran excluidas del presente Reglamento las quejas y reclamaciones formuladas por
quienes no acrediten haber recibido alguin servicio o mantener o haber mantenido una relaciéon
contractual directa con la Entidad o cualquier otras entidades adheridas a este Reglamento.

El Defensor del Cliente asumird de forma exclusiva la funciéon de Defensor del Participe,
resolviendo las reclamaciones derivadas de los planes de pensiones individuales concertados
con las Entidades y protegiendo los derechos e intereses de los participes, beneficiarios o
derechohabientes de 1os mismos.

Articulo 2. ° Quejas y reclamaciones excluidas por su objeto.

No son competencia del Departamento de Atencién del Cliente ni del Defensor del Cliente las quejas
y reclamaciones que se comprendan en el ambito establecido en el articulo 1.3 precedente y, en
particular, las derivadas de:

a)
b)
o)
d)

e)
f)

g)

Las relaciones de las Entidades con sus accionistas, como tales.

Las relaciones laborales de las Entidades con sus empleados o prestadores de servicios.

Las relaciones de las Entidades con sus proveedores.

Las prestaciones de servicios o productos realizadas por entidades que no se encuentren sujetas
al Reglamento, segun su articulo 8, v las quejas o reclamaciones formuladas por quienes no
tengan la consideracion de clientes o usuarios.

Los productos y servicios comercializados o contratados fuera del territorio espafiol.
Lasreclamaciones cuyo conocimiento competa a 6rganos administrativos, arbitrales, judiciales
o de mediacién, y se encuentren pendientes de resolucién o litigio o el asunto haya sido va
resuelto en aquellas instancias.

Las reclamaciones cuyo objeto implique la vulneracién del Cédigo Etico por parte de un
Mediador de la Entidad. En estos casos, el Departamento de Atencién al Cliente efectuard el
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correspondiente acuse de recibo al Reclamante y dara traslado a la Direccién de Auditoria
Interna de la Entidad.

h) Aquellas reclamaciones que planteen controversias sobre hechos cuya prueba unicamente
puede ser realizada en via judicial o cuya resolucion requiera necesariamente la valoracion de
expertos con conocimientos especializados en una materia técnica ajena a la normativa sobre
transparencia v proteccién de la clientela o a las buenas prdcticas y usos financieros.

i) Las quejas o reclamaciones que se refieran a facultades comerciales discrecionales de las
Entidades, tales como la decisién de concertar o no operaciones, contratos o servicios con una
persona determinada, el contenido de sus pactos y condiciones, o la dotacién de medios
humanos, mecdnicos o técnicos de sus oficinas, salvo en el caso de que la queja o reclamacion
se produzca por demora 0 negligencia en la toma de decisiones por parte de la Entidad que
corresponda, derivando en un trato deficiente.

Articulo 3. ° El Departamento de Atencion al Cliente. Configuracion y competencias.

1. El Departamento de Atencion al Cliente se configura como un departamento especializado y
autonomo de Seguros Catalana Occidente, S.A. de Seguros y Reaseguros que tiene
encomendada la funcién de tramitar, conforme al presente Reglamento, todas las
reclamaciones y quejas de los clientes que éstos decidan someter a su consideracion.

2. Estard dotado de los medios humanos, materiales y técnicos y organizativos necesarios y

adec
1L
2.
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