REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE CARDIF ASSURANCE VIE,
SUCURSAL EN ESPANA, Y CARDIF ASSURANCES RISQUES DIVERS, SUCURSAL EN ESPANA

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente ha sido aprobado en cumplimiento de lo dispuesto en
el articulo 8 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, y regula el funcionamiento del Servicio de
Atencidn al Cliente de las sucursales en Espana de las entidades aseguradoras francesas CARDIF
ASSURANCE VIE y CARDIF ASSURANCES RISQUES DIVERS.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 4 de la ORDEN EC0/734/2004, y considerando que en muchos
casos las pdlizas de seguros estan suscritas por las dos entidades aseguradoras, se ha optado por un
Reglamento Unico para las dos sucursales, con objeto de facilitar la consulta del documento por parte de
tomadores, asegurados y beneficiarios y otros interesados.

l. Aprobacién v objeto del Reglamento para la Defensa del Cliente

Articulo 1. Aprobacidon

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 8 de la ORDEN EC0/734/2004, el presente Reglamento
ha sido aprobado por la direccion general de las sucursales.

Cualquier modificacién posterior del Reglamento serd aprobada por la direccién general de las
sucursales, o bien, por el Consejo de Administracién de las entidades aseguradoras.

Articulo 2. Objeto

El Reglamento para la Defensa del Cliente regula la estructura, requisitos, actividad y
procedimientos del Servicio de Atencidn al Cliente de las sucursales en Espafia de CARDIF
ASSURANCE VIE y CARDIF ASSURANCES RISQUES DIVERS, de conformidad con lo dispuesto en la
ORDEN ECO/734/2004.

I. Competencias del Servicio de Atencién al Cliente

Articulo 3. Competencias

EL Servicio de Atencion al Cliente de las sucursales tiene el objeto de atender y resolver las quejas
y reclamaciones que presenten sus clientes, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, tanto por la actuacién de las entidades aseguradoras, como por la de sus agentes de
seguros y operadores banca-seguros.

Articulo 4. Definiciones

Tienen la consideracion de:

e Quejas: las presentadas por los usuarios de servicios financieros por las demoras,

desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion deficiente que se observe en el
funcionamiento de las entidades financieras contra las que se formula la queja.
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e Reclamaciones: las presentadas por los usuarios de servicios financieros que pongan de
manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su interés o derecho, hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de las entidades financieras reclamadas que
supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o derechos y que deriven de
presuntos incumplimientos por las entidades reclamadas, de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela o de las buenas précticas y usos financieros.

Los asuntos que no constituyan quejas o reclamaciones segin las definiciones anteriores, por
ejemplo, consultas, y que no sean competencia del Servicio de Atencidn al Cliente, seran tratados

y resueltos por las entidades aseguradoras segun los procedimientos que correspondan.

Presentacidn, tramitacién y resolucién de quejas y reclamaciones

Articulo 5. Legitimacidn para presentar quejas y reclamaciones

Estan legitimadas para presentar quejas y reclamaciones todas las personas que rednan la
condicion de usuario de servicios financieros y se identifiquen debidamente, siempre que las 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 buenas practicas
y usos financieros.

A efectos del contrato de seguro se consideran clientes o usuarios de los servicios financieros los
tomadores, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados y causahabientes de cualquiera de
ellos.

Articulo 6. Plazo de presentacién de quejas y reclamaciones

El plazo maximo para la presentacion de las quejas y reclamaciones sera de dos afos, a contar
desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o
reclamacion.

Articulo 7. Lugar de presentacién

Las quejas y reclamaciones se pueden presentar ante el Servicio de Atencidn al Cliente por correo

postal (calle Emilio Vargas 4, 3% planta, 28043 Madrid) o a través de la direccién de correo
electrénico habilitada para este fin (defensaasegurado@cardif.com).

Articulo 8. Forma de presentacién

La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informdticos, electrénicos o telematicos, siempre
que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos. En este Ultimo caso la
utilizacion de medios informaticos, electrénicos o telemadticos deberd ajustarse a las exigencias
previstas en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los
servicios electrénicos de confianza.
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Articulo 9. Contenido de la queja o reclamacidén

El procedimiento ante el Servicio de Atencidn al Cliente se iniciard mediante la presentacion de un
documento en el que se hara constar:

e Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo represente,
debidamente acreditada; nimero del documento nacional de identidad para las personas
fisicas y datos referidos a registro publico para las juridicas.

e  Motivo de la queja o reclamacion, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se
solicita un pronunciamiento.

e  Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de
la queja o reclamacion.

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

e lugar, fechay firma.

El reclamante deberd aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que obren
en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

Articulo 10. Plazo de resolucién de quejas y reclamaciones

EL Servicio de Atencion al Cliente dispondra de un plazo de dos meses para resolver la queja o
reclamacion, a contar desde la presentacién la misma ante el Servicio de Atencidn al Cliente.

Articulo 11. Deber de colaboracidn

Todos los servicios y departamentos de las entidades aseguradoras tienen el deber de facilitar al
Servicio de Atencidn al Cliente toda la documentacion que precise, asi como cuantas informaciones
solicite en relacion con el ejercicio de sus funciones. Las entidades garantizaran que los
procedimientos previstos para la transmision de la documentacién e informaciones requeridas por
el Servicio de Atencion al Cliente respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y
coordinacion.

Articulo 12. Admisién a tramite

Una vez recibida la queja o reclamacidn, el Servicio de Atencidn al Cliente acusard recibo por escrito,
dejara constancia de la fecha de presentacion a efectos del cdmputo del plazo de resolucion y
procederd a la apertura de expediente que corresponda.

En el caso de que no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no
se pudiesen establecer con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira al
firmante para completar la documentaciéon 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.
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El plazo empleado por el reclamante para subsanar estos errores no se incluird en el cémputo del
plazo de dos meses que tiene el Servicio de Atencion al Cliente para emitir un pronunciamiento
sobre la queja o reclamacion.

Articulo 13. Inadmisidn

EL Servicio de Atencién al Cliente sélo podrd rechazar la admisién a trdmite de las quejas y
reclamaciones en los casos siguientes:

e Cuando se advierta carencia de fundamento o inexistencia de pretensidn por omitirse datos
esenciales para la tramitacion no subsanables, incluidos los supuestos en que no se concrete
el motivo de la queja o reclamacion.

e (Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja
0 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 EC0/734/2004.

e 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 resolucidn o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en
aquellas instancias. Tampoco se admitiran a trdmite las quejas y reclamaciones cuando se
planteen controversias sobre determinados hechos cuya prueba Unicamente pueda ser
realizada en via judicial.

e 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 de seis afios a contar desde la fecha en que el cliente
tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

o (Cuando se planteen controversias sobre la cuantificacion econdmica de los dafos y perjuicios
que eventualmente haya podido ocasionar a los usuarios de los servicios financieros la
actuacion de las entidades aseguradaras, o sobre cualquier otra valoracién econdmica.

e (Cuando la reclamacion o queja se fundamente en una controversia cuya resolucién requiera
necesariamente la valoracién de expertos con conocimientos especializados en una materia
técnica ajena a la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o a las buenas
practicas y usos financieros.

Cuando se tenga conocimiento de la tramitacién simultdnea de una queja o reclamacion y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Servicio de Atencion al
Cliente se abstendrad de tramitar la primera.

Cuando se entienda no admisible a trdmite la queja o reclamacion, por alguna de las causas
indicadas, se pondrd de manifiesto al interesado mediante decisién motivada, dandole un plazo de

diez dias naturales para que presente sus alegaciones.

Cuando el interesado conteste y se mantengan las causas de inadmisidn, se le comunicard la
decision final adoptada.
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Articulo 14. Solicitud de informacién

EL Servicio de Atencidn al Cliente podré recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes,
tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de CARDIF, cuantos datos,
documentos, pruebas, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para
adoptar su decision.

Articulo 15. Normativa aplicable

Para resolver las quejas y reclamaciones el Servicio de Atencion al Cliente aplicarad la normativa de
transparencia y proteccién del cliente de servicios financieros, en particular, la relativa a seguros,
como la Ley 50/1980, de 8 de octubre, de Contrato de Seguro, la Ley 20/2015, de 14 de julio, de
ordenacidn, supervision y solvencia de las entidades aseguradoras y reaseguradoras y el
Reglamento que la desarrolla, y el Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas
urgentes por el que se incorporan al ordenamiento juridico espanol diversas directivas de
la Union Europea en el ambito de la contratacion publica en determinados sectores; de
seguros privados; de planes y fondos de pensiones; del dmbito tributario y de litigios
fiscales, asi como las resoluciones y criterios vinculantes emitidos por la DGSFP.

Articulo 16. Archivo y desistimiento

Si a la vista de la queja o reclamacidn, las entidades aseguradoras rectificasen su situacion con el
reclamante a satisfaccion de éste, deberan comunicarlo al Servicio de Atencién al Cliente y
justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales
casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dard lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacion con
el interesado se refiere.

Artfculo 17. Fin del procedimiento y decisién del Servicio de Atencién al Cliente

El expediente finalizard en el plazo méximo de dos meses, a partir de la fecha en que la queja o
reclamacion fuera presentada en el Servicio de Atencidn al Cliente.

La decision sera siempre motivada y contendrd unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en las cldusulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como las buenas prdcticas y usos
financieros. En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberdn aportarse las razones que lo justifiquen.

La decision con que finalice el procedimiento de tramitacién de la queja o reclamacién mencionara
expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con la
resolucion, acudir al Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones.
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La decisién serd notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde su
fecha, por escrito o por medios informadticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan
la lectura, impresion y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en Ley
6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios electrdnicos de
confianza, 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.

Articulo 18. Carécter vinculante

Las decisiones del Servicio de Atencidon al Cliente favorables al reclamante vinculardn a las
entidades aseguradoras.

El Titular del Servicio de Atencién al cliente
Articulo 19. Requisitos

El titular del Servicio de Atencion al Cliente deberd ser una persona con honorabilidad comercial y
profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones.

Concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes hayan venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad econédmica

y la vida de los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras.

Poseen conocimientos y experiencia adecuados a los efectos de lo previsto en este Reglamento,
quienes hayan desempenado funciones relacionadas con la actividad de seguros.

Articulo 20. Designacién

EL Titular del Servicio de Atencion al Cliente serd designado por Apoderado General de las
sucursales en Espafa de CARDIF ASSURANCE VIE y CARDIF ASSURANCES RISQUES DIVERS o por el
Consejo de Administracion de las entidades aseguradoras. La designacion del titular serd
comunicada a la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Articulo 21. Duracién del mandato

El mandato del Titular del Servicio de Atencién al Cliente tendrd una duracién anual y se renovara
de forma t4cita por periodos de igual duracién.

Articulo 22. Casusas de incompatibilidad e inelegibilidad

Seran causas de incompatibilidad e inelegibilidad del Titular del Servicio de Atencidn al Cliente las
siguientes:

e  Estar incapacitado para ejercer el comercio de acuerdo con el articulo 13 del Codigo de
comercio.

e  Desempenar simultdaneamente un puesto de trabajo para otras entidades financieras ajenas
al grupo.
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e  Desempefar simultdneamente el puesto de Defensor del Cliente para cualquier entidad
financiera.

e  Desempenfar simultdneamente funciones en los departamentos comerciales u operativos de
las entidades.

Articulo 23. Cese.
EL Titular del Servicio de Atencidn al Cliente serd cesado por el Apoderado General de las sucursales

o por el Consejo de Administracion de las entidades aseguradoras. Seran causas de cese del Titular
del Servicio de Atencidn al Cliente las siguientes:

Incurrir en cualquier causa de incompatibilidad o inelegibilidad.

e Dimision.

Jubilacién.

Incapacidad laboral absoluta para el ejercicio de la profesion habitual.

Informe Anual del Servicio de Atencidn al Cliente
Articulo 24. Presentacién y contenido del Informe Anual

Dentro del primer trimestre de cada afo, el Servicio de Atencién al Cliente presentara ante el
Apoderado General de las sucursales en Espafa de las entidades aseguradoras, un informe
explicativo del desarrollo de su funcidn durante el ejercicio precedente, que tendrd, como minimo,
el contenido siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion sobre su
numero, admisidn a tramite y razones de inadmision, motivos y cuestiones planteadas en las
quejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacidn del cardcter 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
consecucidn de los fines que informan su actuacion.

Al menos un resumen del Informe se integrard en la Memoria Anual de la entidad.
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