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1. Sistema d’actuacio per ala Defensa del Client

Les asseguradores ZURICH ESPANA, Comparfiia de Seguros y Reaseguros
S.A.; ZURICH VIDA, Compafiia de Seguros y Reaseguros S.A. i AIDE
ASISTENCIA SEGUROS Y REASEGUROS, S.A., per protegir els drets dels
seus clients, han establert un sistema de Resolucié de conflictes que garanteix
que les queixes i reclamacions presentades es resolguin de forma agil i eficag,
se segueix un procediment dotat de la maxima transparéncia i accessibilitat.

El sistema permet al client canalitzar les seves reclamacions davant de dues
institucions diferents:

Servei d’Atenci6 al Client

Es un Servei de la mateixa entitat, les seves funcions seran 'atencio
i la resolucio de les queixes i reclamacions que siguin formulades a
les societats recollides en aquest document. Malgrat aixo, opera amb
total autonomia davant dels restants serveis comercials o operatius
de l'organitzacié. Les resolucions d'aquest Servei son plenament
acceptades per les Entitats.

C/ Julian Camarillo, 29

28037 - Madrid

Ndmero fax: 91.375.19.25

Adreca web: www.zurichspain.com

Correu electronic: atencioncliente-es@zurich.com

Defensor del Client

El Defensor del Client és una persona comissionada per les
Societats esmentades en aquest Reglament, per atendre les
reclamacions que formulin els seus clients en l'ambit de
competéncies que es recullen per a aquesta institucio, i que
s’indiguen en I'apartat 4.2 sobre ambit d’intervencié del Defensor del
Client.

C/ Conde de Aranda 15

28001 Madrid

Telefon: 91.431.38.97

Fax: 91.577.91.79

Correu electronic: pbabogados@telefonica.net



En les competencies comunes, el Defensor del Client i el Servei d’Atencié al
Client no actuaran com a segona instancia I'un respecte a l'altre. La intervencié
o resolucié que dicti en una reclamacié el Servei d’Atencié al Client o el
Defensor del Client excloura la intervencié o la possibilitat d’admissio per part
de l'altre.

Aquest reglament compleix amb els requeriments articulats en ['Ordre
Ministerial ECO/734/2004, d’11 de marg, sobre els departaments i serveis
d'atencié al client i el defensor del client de les entitats financeres, que
desenvolupa el capitol V de la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de mesures
del sistema financer, i incorpora les modificacions introduies en la Llei 26/20086,
de 17 de juliol, de mesurament d’assegurances i reassegurances privades.

2. Objecte i ambit d’aplicacié del Reglament per a la Defensa
del Client

Aquest Reglament per a la Defensa del Client regula l'actuacié del Servei
d'Atencié al Client i la del Defensor del Client de les Societats de ZURICH
ESPANA, Compafiia de Seguros y Reaseguros S.A.; ZURICH VIDA, Compaiiia
de Seguros y Reaseguros S.A; i AIDE ASISTENCIA SEGUROS Y
REASEGUROS, S.A,, (des d'ara també “les Entitats Asseguradores”), en totes
les queixes i reclamacions que se'ls formulin conforme a tot el que es recull a
continuacio.

S'entén per Queixa: les referides al funcionament dels serveis financers que
presten als usuaris les entitats i presentades per les tardances, desatencions o
qualsevol altre tipus d'actuacio que s'observi en el funcionament de I'entitat.

S'entén per Reclamacio: Les que presentin els usuaris de serveis financers,
que posin de manifest, amb la pretensié d'obtenir la restitucié del seu interes o
dret, fets concrets referits a accions o omissions de les entitats que suposin per
a qui les formula un perjudici per als seus interessos o drets per incompliment
dels contractes, de la normativa de transparéncia i proteccié de clientela o de
les bones practiques i usos financers.

Conforme al que s’ha indicat abans, l'actuacié del Servei d'Atencié al Client i
del Defensor del Client es desenvolupara en els termes que a continuacio
s'indiquen:



3.

El Servei d’Atenci6 al Client

Es constitueix un unic Servei d’Atenci6 al Client (d’ara endavant, SAC) per a les
Entitats Asseguradores esmentades en el numero 1 d’aquest Reglament, les
funcions de les quals seran I'atencio i resolucié de les queixes i reclamacions
que es formulin a les societats esmentades.

3.1. Nomenament i cessament del titular del Servei d’Atencié al Client

a) Designacio

El titular del Servei d’Atenci6 al Client el designen els Consells
d’Administracio de les Entitats esmentades en el nimero u d’aquest
Reglament o la persona o persones en que aquests Consells hagin
delegat aquesta facultat.

La persona titular del Servei d’Atencio al Client ho sera com a persona
d’honorabilitat comercial i professional amb coneixement i experiéncia
adequats per a I'exercici de les seves funcions.

Hi concorre honorabilitat comercial i professional en els qui hagin estat
observant una trajectoria personal de respecte a las lleis mercantils o
d’altres que regulen l'activitat economica i la vida dels negocis, aixi com
les bones practiques comercials i financeres.

Tenen coneixements i experiéncia adequats als efectes previstos en
'Ordre Ministerial ECO/734/2004 els qui hagin exercit funcions
relacionades amb I'activitat financera propia de les entitats de qué es
tracti.

b) Causa d’incompatibilitat i inelegibilitat

No podra ser escollit titular del Servei d’Atencié al Client qui realitzi
simultaniament funcions en el departament comercial, marqueting,
subscripcié o tramitacié de sinistres. Tampoc no podra exercir el carrec
de titular del Servei d’Atenci6 al Client qui estigui incapacitat per exercir
el comerc, de conformitat amb el que s’estableix en l'article 13 del Codi
de Comerg.

c¢) Nomenament



S’ha designat com a Titular del Servei d’Atenci6 al Client el Sr. Angel
Cristian Oliveros Martin-Vares.

c) Durada

Llevat de revocacid expressa per part de les Entitats esmentades en el
numero u d’aquest Reglament, o per la seva modificacio, es considera el
carrec amb caracter indefinit.

d) Motius del Cessament o finalitzacié del carrec

El Titular del Servei d’Atencio al Client cessara en el seu carrec per
acord del Consell d’Administracioé de les Entitats Asseguradores. També
es produira la finalitzacié del carrec quan hi concorri alguna de les
causes seguents: extinci6 de la relacié laboral, canvi d'activitat,
incapacitat sobrevinguda, pérdua dels requisits que condicionen la seva
elegibilitat o actuacié indeguda en I'exercici de les seves funcions.

Si es produis la vacant per qualsevol causa, les Entitats Asseguradores
hauran de designar nou Titular del Servei d’Atencio al Client per tal
d’assegurar la continuitat i bon funcionament de la institucio.

3.2. Ambit d’intervencio6 del Servei d’Atenci6 al Client

El Servei d'Atencié al Client atendra i resoldra les reclamacions i les
gueixes que presentin, directament o mitjancant representacio, totes les
persones fisiques o juridiques, espanyoles o0 estrangeres, que reuneixin la
condicié d'usuari dels serveis que presten les Societats indicades en el
namero u d'aquest Reglament, quan aquestes queixes o reclamacions es
refereixin als seus legitims drets i interessos, ja derivin de la normativa de
transparencia i proteccié de clientela, i de la seva condicio de prenedors de
'asseguranca, assegurats, beneficiaris i drethavents dels uns i els altres,
aixi com de la qualitat de tercers perjudicats.

Igualment el Servei d'Atencié al Client, conforme a la Llei 26/2006 de
Mediacié d'Assegurances i Reassegurances Privades, atendra i resoldra
les queixes i reclamacions que els clients de les Entitats Asseguradores
abans esmentades poden presentar en relaci6 amb l'actuacié dels seus
agents d'assegurances i operadors banca-assegurances.



3.3. Procediment per a la presentacié, tramitacié i resolucié de les queixes
i reclamacions davant del Servei d’Atencié al Client

a) Abast del procediment

Tramitacio de les queixes i reclamacions, de conformitat amb el que es
disposa en aquest Reglament, sempre que no les hagi resolt préeviament
el departament, oficina o servei objecte de la reclamacio.

Termini per a la presentacié de queixes i reclamacions:

Les reclamacions es presentaran dins dels dos anys segients a la data
en qué el Client tingui coneixement dels fets causants de la queixa o
reclamacié o, si s’escau, mentre no hagi prescrit I'accio per reclamar
judicialment.

Termini de resolucié de queixes i reclamacions:

El SAC disposara d'un termini de dos mesos per dictar la resolucio,
comptats des de la presentacio de la queixa o reclamacio, i el reclamant
podra, a partir de la finalitzacié d’aquest termini, acudir al Servei de
Reclamacions de la Direcci6 General d’Assegurances i Fons de
Pensions, si s’escau.

b) Forma, contingut i lloc de la presentacié de queixes i reclamacions

1) Les queixes i reclamacions es poden presentar personalment o
mitjancant representant, per escrit, davant de qualsevol Oficina oberta
al public de les Entitats esmentades o directament en el SAC a
I'adreca segtient:

Servei d’Atencio al Client

Julian Camarillo, 29

28037 - Madrid

Nuamero fax: 91.375.19.25

Adreca web: www.zurichspain.com

Correu electronic: atencioncliente-es@zurich.com

2) En el document/formulari es fara constar:

a) Nom, cognoms i domicili de I'interessat i, si s’escau, de la persona
gue el representi, degudament acreditada; nimero del documento
nacional d'identitat per a les persones fisiques i dades referides a
registre public per a les juridiques.

b) Motiu de la queixa o reclamaci6é, amb especificacié clara de les
guestions sobre les quals se sol-licita un pronunciament.



c) Oficina o oficines, departament o servei on s’hagin produit els fets
objecte de la queixa o reclamacio.

d) Que el reclamant no té coneixement que la matéria objecte de la
gueixa o0 reclamacié esta sent substanciada a través d'un
procediment administratiu, arbitral o judicial.

e) Lloc, data i signatura.

f) El reclamant haura d'aportar, juntament amb el document que
contingui les dades de les lletres anteriors, les proves documentals
gue constin en el seu poder en que es fonamenti la seva queixa o
reclamacio.

c) Admissié atramit.
1. Recepcib:

Rebuda la queixa o reclamacio per l'entitat, en el cas que no I’hagués
resolt la mateixa oficina o centre objecte de la queixa o reclamacio,
es remetra al SAC.

El comput de termini per a la resolucio de la queixa comptara a partir
de la seva formulacié davant del SAC.

En tot cas, es justificara recepcié per escrit, i es deixara constancia
de la data de presentacié a l'efecte del comput d'aquest termini.

2. Termini de suspensi6 del procediment per a esmena d’errors:

En el suposit que el reclamant no hagués acreditat la seva
identificacié suficientment, o no es poguessin establir amb claredat
els fets objecte de la queixa o reclamacio, es requerira al signant
d’aquesta per completar la documentacié remesa en el termini de deu
dies, i se li informara que en cas de no emplenar la peticié s'arxivara
la queixa o reclamacioé sense més tramit.

El termini que empri el reclamant per a I'esmena d'errors del paragraf
anterior no s'incloura en el comput del termini de dos mesos, previst
per a la resolucié de queixes i reclamacions davant del SAC.

3. Causes de no admissio a tramit:
a) L'omissié de dades essencials per a la tramitaci6 que no fossin

esmenables, inclosa la falta de concrecié del motiu de la queixa o
reclamacio.



b) Quan es vulguin tramitar com a queixa o0 reclamacié recursos o
accions diversos, el coneixement dels quals sigui competencia dels
organs administratius, arbitrals o judicials, que aquesta es trobi
pendent de resolucid o litigi o que I'assumpte ja s’hagi resolt en
aquelles instancies.

c) Quan els fets, raons i sol-licitud en que es concretin les glestions
objecte de la queixa o reclamacié no es refereixin a operacions
concretes 0 no s’ajustin als requisits que s’estableixen en I'apartat 2
de I'article 2 de I'Ordre Ministerial ECO/734/2004 i Llei 26/2006.

d) Quan es formulin queixes o0 reclamacions que reiterin altres
d’anteriors resoltes, que hagi presentat el mateix client en relacié
amb el mateix fet.

e) Quan la reclamacio I'hagi admes o resolt el Defensor del Client.

f) Quan hagués transcorregut el termini per a la presentacio de
gueixes i reclamacions que estableixi el reglament de
funcionament.

g) Les queixes i reclamacions basades en activitats dels Agents
d’Assegurances quan realitzin activitats de mediaci6 per a
Asseguradores alienes a les designades en l'apartat 2 d'aquest
document sobre I'objecte i ambit d’aplicacié d’aquest Reglament.

4. Comunicaci6 de la no admissié o abstenci6 a l'interessat

Es comunicara a linteressat la no admissi0 o l'abstencido dels
paragrafs precedents, mitjancant decisi6 motivada, i se li donara un
termini de deu dies naturals perque presenti les seves al-legacions.
Quan [linteressat hagi contestat i es mantinguin les causes
d’'inadmissio, se li comunicara la decisio final adoptada.

d) Tramitacio

Produida I'admissio a tramit, es procedira a I'obertura de I'expedient que
contindra tota la documentacié generada fins a lI'admissié, aixi com la
gue es recopili després.

El SAC podra recaptar en el curs de la tramitacié dels expedients, tant
del reclamant com dels diferents departaments i serveis de I'entitat
afectada, totes les dades, aclariments, informes i elements de prova que
consideri pertinents, aixi com les al-legacions del Departament o Servei
objecte de reclamacio, per adoptar finalment la seva decisio.

e) Aplanament i desistiment

Si a la vista de la queixa o reclamacié l'entitat, departament o servei,
considerés procedent I'aplanament, ho haura de comunicar al SAC.
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En aquest cas, el SAC podra requerir, a I'Entitat objecte de reclamacio,
la maxima diligencia en l'execucido dels tramits necessaris per al
compliment de les obligacions assumides. Un cop complertes, s’hauran
de remetre al SAC els corresponents justificants.

No sera necessaria aquesta justificacié quan hi hagi desistiment exprés
per part del reclamant.

Tant en el casos d’'aplanament com de desistiment esmentats, el SAC
procedira a la finalitzacié del procediment i a I'arxiu de I'expedient sense
més tramit.

f) Finalitzacié i notificacio

La resoluci6 que adopti el SAC sera motivada i contindra les
conclusions sobre la sol-licitud del reclamant i la informacié sotmesa a
analisis.

En cas que la decisi6 adoptada s’aparti de criteris anteriors sobre iguals
suposits de fet, se n’haura de justificar la causa.

La resolucié sera notificada als interessats dins del termini de 10 dies,
comptats des de la seva data.

La resoluci6é es remetra al reclamant, de conformitat amb els mitjans que
aguest hagi indicat de forma expressa i, en absencia d’aguesta indicacio,
a través del mateix mitja en qué s’hagués presentat la queixa o
reclamacio.

En tots els casos es remetra una copia de la resolucié del SAC a
I'Entitat, departament o servei implicat.

4. El Defensor del Client

El Defensor del Client (des d'ara DC) és una persona comissionada per les
Societats esmentades en el nimero 1 d'aquest Reglament per atendre les
reclamacions que formulin els prenedors de l'asseguranca, assegurats,
beneficiaris i drethavents dels uns i els altres, en I'ambit de competéncies que
es recullen per a aquesta institucié en l'apartat 4.2. sobre ambit d'intervencié
del Defensor del Client.
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Aixi mateix, el Defensor del Client promoura el compliment de la normativa de
transparéncia i proteccio de la clientela i de les bones practiques i usos
financers.

4.1. Nomenament i cessament del Defensor del Client
a) Designacio

La designaci6 del Defensor del Client [l'efectuen els Consells
d'Administracié de les Entitats esmentades en el niumero dos d'aquest
Reglament o la persona o persones en que aquests Consells hagin
delegat agquesta facultat.

El Defensor del Client sera designat entre persones de reconegut
prestigi i competencia, totalment independent de les Entitats
Asseguradores i amb aptituds adequades per a l'exercici del carrec.

Aixi mateix, la designada com a Defensor del Client ho sera en persona
d'honorabilitat comercial i professional, aixi com amb coneixement i
experiéncia adequats per a I'exercici de les seves funcions. Hi concorre
honorabilitat comercial i professional en els qui hagin estat observant
una trajectoria personal de respecte a les lleis mercantils o d’altres que
regulen l'activitat economica i la vida dels negocis, aixi com les bones
practigues comercials i financeres. Tenen coneixements i experiencia
adequats als efectes previstos en I'Ordre Ministerial ECO/734/2004, els
qui hagin ocupat funcions relacionades amb l'activitat financera propia de
les entitats de que es tracti.

b) Causa d’incompatibilitat i inelegibilitat

No podra ser escollit Defensor del Client el qui estigués incapacitat per
exercir el comerg, de conformitat amb el que s’estableix en l'article 13 del
Codi de Comerg. Tampoc no podra ser escollit Defensor del Client el qui
mantingui relacions laborals, mercantils o professionals, alienes a
aguesta comesa, amb les entitats asseguradores que li designen.

c¢) Nomenament
Es va designar com a Defensor del Client a la Sra. Pilar Puerta
Barrenechea, la qual estava exercint funcions equivalents amb

anterioritat a I'entrada en vigor de I'Ordre Ministerial.

d) Durada

12



Llevat de revocacio expressa per part de les Entitats esmentades en el
namero u d’aquest Reglament, o per la seva modificacio, la designa del
Defensor del Client ho sera per periodes anuals prorrogables.

e) Motius del Cessament o finalitzacio del carrec

El cessament del Defensor del Client I'efectuara el Consell
d'Administracié de I'Entitat Asseguradora o0 la persona 0 persones en
gue aquest Consell hagi delegat aquesta facultat. També es produira la
finalitzacio en el carrec quan hi concorri alguna de les causes segulents:
finalitzacié del mandat, renancia, mort, incapacitat sobrevinguda, pérdua
dels requisits que condicionen la seva elegibilitat, actuacié indeguda en
I'exercici de les seves funcions, o supressioé de la Institucio.

Si es produis la vacant per qualsevol causa, les Entitats Asseguradores
en cas de mantenir la Institucio, haurien de designar nou expert
independent en substitucié, a fi d'assegurar la continuitat i bon
funcionament de la institucié del Defensor del Client.

4.2. Ambit d’intervencié del Defensor del Client

Al Defensor del Client se li atribueix el coneixement de totes aquelles
reclamacions que se li formulin, llevat de les excepcions que es relacionen
en el paragraf seguent, i que hagin estat presentades directament, o
mitjancant representacid, per totes les persones fisiques o juridiques,
espanyoles o estrangeres, que reuneixin la condicidé d'usuaris dels serveis
gue presten les Societats indicades en el niumero u d'aguest Reglament,
guan aquestes reclamacions es refereixin als seus legitims drets i
interessos, ja derivin de la normativa de transparéncia i proteccido de
clientela, i de la seva condicié de prenedors de I'asseguranca, assegurats,
beneficiaris i drethavents dels uns i els altres.

Excepcions:

Queden detretes de I'ambit de coneixement i competéncia del Defensor del
Client (DC) les reclamacions que es refereixin als casos seguents:

a) Les reclamacions la quantia de les quals excedeixi de la quantitat de
60.000 Euros

b) Les reclamacions plantejades per tercers perjudicats o els seus
drethavents.

c) Les queixes.

d) Aquells casos en que les parts, previament, s’haguessin sotmes a un
procediment arbitral, llevat d’acord ulterior de submissié previa de la
guesti6 al Defensor de I'Assegurat.
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e) Les guestions que s’hagin de dirimir pel procediment que s’estableix
en larticle 38 de la Llei 50/80, de 8 d'octubre, del Contracte
d’Asseguranca.

Les reclamacions derivades de les activitats de mediacié de qualsevol
Agent o Mediador d’Assegurances.

Totes les excepcions fins aqui recollides les haura de tramitar el Servel
d’Atencio al Client dins de les seves competencies.

4.3. Procediment per a la presentacio, tramitacio i resoluci6o de
reclamacions davant del Defensor del Client

a) Abast del procediment

Tramitacié de les reclamacions conforme al que es disposa en aquest
Reglament, sempre que aquelles no les hagi resolt préviament el
departament, oficina o servei objecte de la reclamacio.

Termini per a la presentacié de reclamacions:

Les reclamacions es presentaran dins dels dos anys seglents a la data
en queé el Client tingués coneixement dels fets causants de la reclamacio
0, si s’escau, mentre no hagi prescrit I'accié per reclamar judicialment.

Termini de resolucié de queixes i reclamacions:

El DC disposara d'un termini de dos mesos per dictar la resolucio,
comptats des de la presentacié de la reclamacié. | el reclamant pot, a
partir de la finalitzaci6 d'aquest termini, acudir al Servei de
Reclamacions de la Direccié General d’Assegurances i Fons de
Pensions, si s’escau.

b) Forma, contingut i lloc de presentacio de les reclamacions

1) Les reclamacions es poden presentar personalment o mitjancant
representant, per escrit, davant de qualsevol Oficina oberta al public
a Espanya de les Entitats esmentades en el punt 2 d’aquest
Reglament o directament al Defensor del Client a I'adreca seguent:

Defensor del Client

Sra. Pilar Puerta Barrenechea
C/ Conde de Aranda 15
28001 Madrid
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Teléfon: 91.431.38.97
Fax: 91.577.91.79
Correu electronic: pbabogados@telefonica.net

2) En el document/formulari es fara constar:

a) Nom, cognoms i domicili de I'interessat i, si s’escau, de la persona
gue el representi, degudament acreditada; numero del documento
nacional d’identitat per a les persones fisiques i dades referides a
registre public per a les juridiques.

b) Motiu de la reclamacié, amb especificacio clara de les guestions
sobre les quals se sol-licita un pronunciament.

c¢) Oficina o oficines, departament o servei on s’hagin produit els fets
objecte de la reclamacié.

d) Que el reclamant no té coneixement que la materia objecte de la
reclamacié esta sent substanciada a través d’'un procediment
administratiu, arbitral o judicial.

e) Lloc, data i signatura.

f) El reclamant haura d’aportar, juntament amb el document que
contingui les dades de les lletres anteriors, les proves
documentals que constin en el seu poder en que es fonamenti la
seva reclamacio.

c) Admissi6 a tramit
1. Recepcio:

Rebuda la reclamacié per I'entitat, en el cas que no I’hagués resolt la

mateixa oficina o centre objecte de la queixa o reclamacié, aquesta

es remetra al DC.

El comput de termini per a la resolucié de la reclamacié comptara a
partir de la seva formulacié davant del DC.

En tot cas, es justificara recepcié per escrit, i es deixara constancia
de la data de presentaci¢ a l'efecte del comput d'aquest termini.

2. Termini de suspensi6 del procediment per a esmena d’errors:
En el suposit que el reclamant no hagués acreditat la seva
identificacié suficientment, o no es poguessin establir amb claredat

els fets objecte de la reclamacio, es requerira al signant d’aquesta
per completar la documentacio remesa en el termini de deu dies, i se
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li informara que en cas de no emplenar la peticio, s'arxivara la
reclamacio sense mes tramit.

El termini que empri el reclamant per a 'esmena d'errors del paragraf
anterior no s'incloura en el comput del termini de dos mesos, previst
per a la resolucid de reclamacions davant del DC.

3. Causes de no admissio a tramit:

a) L’'omissié de dades essencials per a la tramitacio que no fossin
esmenables, inclosos la falta de concrecié del motiu de la queixa
o reclamacio.

b) Quan es vulguin tramitar com a reclamaciod, recursos o accions
diversos, el coneixement dels quals sigui competencia dels
organs administratius, arbitrals o judicials, que aquesta es trobi
pendent de resolucio o litigi o que I'assumpte ja s’hagi resolt en
aqguelles instancies.

c) Quan els fets, raons i sol-licitud en qué es concretin les qlestions
objecte de la reclamacio no es refereixin a operacions concretes o
no s’ajustin als requisits que s’estableixen en l'apartat 2 de I'article
2 de I'Ordre Ministerial ECO/734/2004.

d) Quan es formulin reclamacions que reiterin unes altres d’anteriors
resoltes, que hagi presentat el mateix client en relaci6 amb el

mateix fet.

e) Quan la reclamacié I'hagi admes o resolt el Servei d’Atencié al
Client.

f) Quan hagués transcorregut el termini per a la presentacio de
gueixes i reclamacions que estableixi el reglament de

funcionament.

4. Comunicaci6 de la no admissioé o abstenci6 a I'interessat

Es comunicara a linteressat la no admissi0 o l'abstencido dels
paragrafs precedents, mitjancant decisi6 motivada, i se li donara un
termini de deu dies naturals perque presenti les seves al-legacions.
Quan linteressat hagi contestat i es mantinguin les causes
d’'inadmissio, se li comunicara la decisio final adoptada.

d) Tramitacio

Produida I'admissio a tramit, es procedira a I'obertura de I'expedient que
contindra tota la documentacié generada fins a lI'admissié, aixi com la
gue es recopili després.
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El DC podra recaptar en el curs de la tramitacio dels expedients, tant del
reclamant com dels diferents departaments i serveis de l'entitat afectada,
totes les dades, aclariments, informes i elements de prova que consideri
pertinents, aixi com les al-legacions del Departament o Servei objecte de
reclamacio, per adoptar finalment la seva decisio.

Admesa a tramit la reclamacié pel DC, aquest donara trasllat a la
Companyia Asseguradora (Oficina del SAC), en un termini no superior a
cinc dies, comptats des de l'admissid, de la sol-licitud de la seva
intervenci6 amb copia integra de la reclamaci6 i documentacio
acompanyada. ElI SAC traslladara la reclamacio a [I'Oficina o
Departament que hagi de realitzar les Al-legacions. La Companyia
asseguradora disposara en total d'un termini de 25 dies, comptats des
de la data de la recepcié de la comunicacié d'intervencié del DC, al final
del qual haura dhaver formulat les al-legacions que tingui per
convenients, a les quals unira la documentacié acreditativa.

e) Aplanament i desistiment

f)

Si a la vista de la reclamacié l'entitat, departament o servei, considerés
procedent I'aplanament, ho haura de comunicar al DC.

En aquest cas, el DC podra requerir, a I'Entitat objecte de reclamacio, la
maxima diligéncia en [I'execucié dels tramits necessaris per al
compliment de les obligacions assumides. Un cop complertes, s’hauran
de remetre al DC els corresponents justificants.

No sera necessaria aquesta justificacié quan hi hagi desistiment exprés
per part del reclamant.

Tant en el cas d’aplanament com de desistiment esmentats, el DC
procedira a la finalitzacié del procediment i a I'arxiu de I'expedient sense
més tramit.

Finalitzacio i notificacio

La resolucié que adopti el DC sera motivada i contindra les conclusions
sobre la sol-licitud del reclamant i la informacioé sotmesa a analisis.

En cas que la decisio adoptada s’aparti de criteris anteriors sobre iguals
suposits de fet, se n’haura de justificar la causa.

La resolucié sera notificada als interessats dins del termini de 10 dies,
comptats des de la seva data.

La resolucié es remetra al reclamant, de conformitat amb els mitjans que

aguest hagi indicat de forma expressa i, en abséencia d’aguesta indicacio,
a través del mateix mitja en que s’hagués presentat la reclamacio.
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En tots els casos es remetra una copia de la resolucio del DC a I'Entitat,
departament o servei implicat.

5. Relacions entre el Servei d’Atenci6 al Client i el Defensor del
Client

En les competéncies comunes, el Defensor del Client i el Servei d'Atencio al
Client no actuaran com a segona instancia I'un respecte a l'altre. Les seves
decisions seran independents, autonomes, i d'obligat compliment per a les
entitats asseguradores designades en el nimero dos d'aquest Reglament.

A elecci6 del Client, en les competéencies comunes, la gestié de la reclamacio la
realitzara el servei d'Atencio al Client o el defensor del Client.

Si rebés el defensor del Client assumptes que excedeixen o que es trobin fora
de la seva competéncia, aquest s'inhibira a favor del Servei d'Atencié al Client.

A partir de la reclamaciéo formulada davant del SAC i el DC, aquests ens
disposen d'un termini maxim de dos mesos per dictar una decisi6é definitiva per
al reclamant, sense perjudici dels termes recollits en els procediments de
tramitacié de les reclamacions, pel que fa a esmenes.

Tots els departaments i serveis de les referides entitats han de facilitar al SAC
totes les informacions que aquest sol-liciti en relacié amb I'exercici de les seves
funcions. Aixi mateix, el DC s’adrecara al SAC perque aquest pugui sol-licitar
les informacions als departaments o oficines de les Entitats, i assegurar
d'aguesta manera que les respectives competencies es porten a terme sense
duplicitats.

6. Relacié amb el Servei de Reclamacions de |la Direcci6
General d’Assegurances i Fons de Pensions

Les entitats esmentades en el nimero u d'aguest Reglament, adscrites al
Servei d'Atencié al Client, atendran els requeriments que el Servei de
Reclamacions de la Direccié General d'Assegurances i Fons de Pensions els
puguin efectuar en l'exercici de les seves funcions, a través de I'Interlocutor
nomenat davant del Servei de Reclamacions de la Direcci6 general
d'Assegurances i Fons de Pensions o del Titular del Servei d'Atencid al Client.

7. Informe anual

Dins del primer trimestre de cada any, el Servei d'Atenci6 al Client i el Defensor
del Client, presentaran davant del Consell d'Administraci6 de les entitats
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adscrites un Informe explicatiu del desenvolupament de la seva funcié durant
I'exercici precedent, de conformitat amb l'art. 17 de I'Ordre ECO/734/2004, d’'11
de marc.

En la Memoria Anual de les Entitats es recollira un resum de ['Informe
esmentat.

Fet a Barcelona, el 18 de maig de 2007.
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