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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE
Aplicable a las entidades PREVENTIVA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.
y EXPERTIA SEGUROS DE DECESOS S.A.

Articulo preliminar

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente regula la
actividad del Servicio de Atencion al Cliente (SAC) y del
Defensor del Cliente, asi como de las relaciones entre ellos, de
las entidades del Grupo Preventiva, en concreto, de Preventiva,
Compania de Seguros y Reaseguros S.A., y de Expertia,
Seguros de Decesos S.A., y ha sido aprobado por los Consejos
de Administracion de ambas entidades.

I.- SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
1°.- Objeto y ambito de aplicacion.

Constituye el objeto del SAC la atencién de las quejas y
reclamaciones derivadas de los contratos de seguro y de la
actividad de mediacién de los agentes de seguros o de los
operadores de bancaseguros de la Entidad, que se sometan a
su decision en el marco del presente Reglamento.

2°.- Nombramiento del titular
2.1.- Designacion y cese.

La designacion y cese del titular del SAC se adoptara por
acuerdo del Consejo de Administracion de cada una de las
entidades del Grupo Preventiva, sin perjuicio de la posibilidad
de que éstos puedan atribuir tal facultad a una Comisién
Delegada o al Presidente del Consejo de Administracion.

2.2.- Duracion.

El mandato del servicio sera por dos afios prorrogables de
forma automatica, salvo que se acuerde su terminacién con
dos meses de antelacion a la expiracioén, en cada periodo, del
mandato.

Si el titular del SAC fuera persona fisica o juridica que no tuviera
vinculacién laboral con las entidades del Grupo Preventiva,
se le debera exigir la exclusividad en el ejercicio de estas
funciones respecto de las entidades del Grupo.

2.3.- Inelegibilidad e Incompatibilidad.

No podra ser elegido titular del SAC quien realice simultanea-
mente funciones en el departamento comercial, marketing,
suscripcion o tramitacion de siniestros. Tampoco podra ejercer
el cargo de titular del SAC quién estuviera incapacitado para
ejercer el comercio de conformidad con lo establecido en el
articulo 13 del Cédigo de Comercio.

El titular del SAC cesara en el ejercicio de sus funciones
cuando, con posterioridad a su nombramiento, incurriera en
cualquiera de las causas de inelegibilidad o incompatibilidad
sefialadas en el parrafo anterior.

3°. Presentacion de la queja o reclamacion

La presentaciéon de escrito de queja o reclamacion podra
realizarse personalmente o mediante representacion, estando,
en el segundo caso, obligado el representante a acreditar
la representacion invocada, mediante el correspondiente
documento acreditativo firmado por el interesado, en cualquiera
de las oficinas de las entidades del grupo Preventiva, o por

medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que la
comunicacion se ajuste a lo previsto en la Ley 59/2003, de 19
de diciembre, de firma electrénica.

A estos fines, los datos del Servicio de Atencion al Cliente son
los siguientes:

C/ Arminza, 2

Urb. La Florida

28023 Madrid

e-mail: reclamaciones@avantia-asistencia.es
reclamaciones@expertiaseguros.com
reclamaciones@preventiva.com

Las entidades del grupo tendran en sus oficinas impreso
para la formulacion de quejas y reclamaciones. No obstante,
admitiran las quejas y reclamaciones que reudnan los requisitos
que se sefialan a continuacion:

- Identificacion del reclamante. En caso de servirse
de representante debera acreditar esta representacion por
cualquier medio admitido en derecho.

- Causas que motivan la queja o reclamacion, pudiendo
aportar en su caso, copia de cuantos documentos avalen su
posicion.

- ldentificacion de la Delegacion, departamento o
agente, si su queja o reclamacion trae causa de su actuacion.

- Solicitud que formula al Servicio de Atencién al Cliente.

- Indicacion de que el reclamante no tiene conocimiento
de que la queja o reclamacion esta siendo sustanciada a través
de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

- Lugar, fecha y firma.

En todo caso, se acusara recibo de toda reclamacion o queja
que se presente ante el Servicio de Atencion al Cliente (SAC).

4°. Personas legitimadas para reclamar

Pueden presentar quejas o reclamaciones los tomadores,
asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o causaha-
bientes de cualquiera de los anteriores en relacion con los
seguros emitidos por la Entidad y con la actividad de mediacion
de sus agentes de seguros o de los operadores de
bancaseguros.

5°. Cuestiones sometidas a conocimiento del Servicio de
Atenciodn al Cliente

El Servicio de Atencién al Cliente conocera de las quejas y
reclamaciones que presenten las personas fisicas o juridicas
legitimadas de acuerdo con el articulo 4.

Se entiende por Queja: Las referidas al funcionamiento de los
servicios financieros prestados a los usuarios por las entidades
y presentadas por las tardanzas, desatenciones o cualquiera
otro tipo de actuacion que se observe en el funcionamiento de
la entidad.

Se entiende por Reclamaciéon: 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 que supongan para quien las formula un
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perjuicio para sus intereses o derechos por incumplimiento de
los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de
la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

Se inadmitiran las quejas y reclamaciones cuando concurra
alguno de los supuestos siguientes:

- Cuando respecto a los mismos hechos se esté
sustanciando causa civil o penal ante la jurisdicciéon ordinaria,
ante una instancia administrativa o mediante arbitraje. Si se
presenta recurso o se ejercita accién ante los 6rganos
judiciales, administrativos o arbitrales, se procedera al archivo
inmediato de la queja o reclamacion.

- Cuando se pretendan tramitar como queja o
reclamacion, recursos o acciones distintos cuyo conocimiento
sea competencia de los 6érganos 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 reclamaciéon no
se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos previstos en este Reglamento.

- Cuando se formulen quejas o reclamaciones que
reiteren otras anteriores resueltas, presentadas por el mismo
cliente en relacion a los mismos hechos.

Las quejas y reclamaciones que provengan de contratos de
seguros por grandes riesgos de acuerdo con la definicion que
se realiza en el articulo 107 de la Ley 50/1980, de Contrato de
Seguro, deberan tramitarse por este mismo procedimiento. En
todo caso, estas reclamaciones no podran, en ningun supuesto,
ser posteriormente conocidas por el Comisionado para la
Defensa del Asegurado y del Participe de Planes de
Pensiones, de acuerdo con la normativa que regula su
actuacion.

En caso de que no se admitiera a tramite la queja o
reclamacion, se le pondra de manifiesto al interesado mediante
decision motivada concediéndole un plazo maximo de diez
dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el
interesado hubiera contestado y se mantenga la causa de
inadmisién, se le comunicara la decision final adoptada.

6°-. Admision a tramite

Recibida la queja o reclamacién en el Servicio de Atencién al
Cliente, este analizara si relne los requisitos establecidos
en el apartado 3 “Presentacion” que son necesarios para su
admision.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad
del reclamante, o no pudiesen establecerse con claridad los
hechos objeto de la queja o reclamacioén, previamente a su
admision a tramite se emplazara por escrito al reclamante para
que en el plazo de 10 dias naturales subsane el error, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja
o reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores
a que se refiere el parrafo anterior no se incluira en el computo
del plazo de dos meses previsto para la emision del informe.

7°. Tramitacién interna
El SAC podra recabar en el curso de la tramitaciéon 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, debiendo contestar
ambas partes en un plazo maximo de diez dias a contar desde
el momento de la peticion.

El SAC remitira la queja o reclamacion al Defensor a efectos
de su tramitacion, conforme a lo expuesto en el articulo 16° de
este Reglamento, salvo que acepte la peticion del interesado
0 que se trate de un supuesto excluido de tramitacién por
el Defensor, en cuyo caso sera tramitada y resuelta por dicho
SAC.

8°. Finalizacién y notificacion

El expediente finalizara en el plazo maximo de dos meses a
partir de la fecha en que la queja o reclamacion fuera presentada,
a los que se adicionaran los dias en los que el expediente haya
quedado en suspenso para la subsanacion de errores en la
presentacion de la reclamacion prevista en el articulo 6 de este
Reglamento.

La decision sera motivada y contendra unas conclusiones
claras sobre la solicitud planteada en la queja o reclamacion,
fundandose en las clausulas contractuales, en la legislacion de
seguros y en la de mediacion en seguros privados, asi como en
las buenas practicas y usos del sector asegurador.

Se notificara a los interesados en el plazo de diez dias
naturales a contar desde su fecha, por escrito que se remitira
por correo certificado, o por medios informaticos, electronicos
o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura impresion
y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma
electrénica, 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.

Transcurrido el plazo previsto o si la queja o reclamacién
fuese desestimada, el reclamante podra formularlas ante el
Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe
en Planes de Pensiones, salvo en contratos de seguros por
grandes riesgos respecto a los cuales el Comisionado no esta
habilitado para conocer de conformidad con su Reglamento de
desarrollo.

9°.- Desistimiento y allanamiento

Si a la vista de la queja o reclamacion, la entidad rectificase
su situacion con el reclamante a satisfaccion de éste,
debera comunicarlo a la instancia competente y justificarlo
documentalmente, salvo que existiese 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 dara lugar a la
finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacion
con el interesado se refiere.

10°.- Relaciéon con el Comisionado para la Defensa del
Asegurado y del Participe en Planes de Pensiones

La Entidad atendera, por medio del Departamento o Servicio
de Atencion al Cliente los requerimientos que el Comisionado
pueda efectuarle en el ejercicio de sus funciones, en los plazos
que éste determine.
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11°.- Informe Anual

El titular del Departamento o Servicio de Atencién al Cliente
presentara ante el Consejo de Administracion de cada una de
las entidades un informe explicativo con el contenido previsto
en la Orden ECO/734/2004.

En la Memoria Anual de la Entidad se recogera un resumen
del Informe.

11.- DEFENSOR DEL CLIENTE
12°.- Objeto y ambito de aplicacion

El Defensor del Cliente actiua con independencia respecto
de las Entidades del Grupo Preventiva -ya que es ajena a su
organizacion-, y con total autonomia en cuanto a los criterios
y directrices a aplicar en el ejercicio de sus funciones, y al que
corresponde:

- Atender y resolver las quejas y reclamaciones
derivadas de los contratos de seguro y de la actividad de
mediacion de los agentes de seguros o de los operadores de
banca seguros del Grupo Preventiva, que se sometan a su
decision en el marco del presente Reglamento.

- Promover el cumplimiento de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas
practicas y usos financieros.

13°- Nombramiento del Defensor del Cliente
13.1.  Designacion y duracion.

El Defensor del Cliente es designado por el Consejo de
Administracion de cada Entidad, en base a los requisitos
establecidos en la legislacion aplicable. Conforme esta esta-
blecido entre el Grupo Preventiva y el Defensor, la duracion
del mandato es por un afio, habiéndose establecido la prérroga
tacita por periodos anuales sucesivos.

La Entidad ha designado como Defensor del Cliente a “D.A.
Defensor, S.L.”, persona juridica que re%ne los requisitos
legales establecidos para desempefiar su funcion, y cuyos

datos son los siguientes:

C/ Vel§zquez, 80 10 D

28001 Madrid

Teléfono: 91 310 40 43 - Fax: 91 308 49 91
e-mail: reclamaciones@da-defensor.org

13.2. Inegibilidad, incompatibilidad y cese.

Constituyen causas de incompatibilidad y suponen el cese del
Defensor del Cliente, la pérdida de los requisitos legalmente
exigidos, cuales son que en ellos concurra honorabilidad
comercial y profesional, conocimientos y experiencia adecuados
para ejercer sus funciones, de acuerdo a la definicion que de
los mismos se establece en la Orden ECO/734/2004, de 11 de
marzo.

14°.- Presentacion de la queja o reclamacion

La presentaciéon del escrito de queja o reclamacién podra
realizarse personalmente o mediante representacion, estando,
en el segundo caso, obligado el representante a acreditar la
representacion invocada, mediante el correspondiente
documento acreditativo firmado por el interesado, directamente
en el Defensor del Cliente o en cualquiera de las oficinas de

las entidades del grupo Preventiva, o por medios informaticos,
electrénicos o telematicos siempre que la comunicacion se
ajuste a lo previsto en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de
firma electrénica.

El escrito en el que se presente la queja o reclamacion ha de
reunir los requisitos que se sefialan a continuacion:

- Identificacion del reclamante. En caso de servirse
de representante debera acreditar esta representacion por
cualquier medio admitido en derecho.

- Causas que motivan la queja o reclamacion, pudiendo
aportar en su caso, copia de cuantos documentos avalen su
posicion.

- ldentificacion de la Delegacion, departamento o
agente, si su queja o reclamacion trae causa de su actuacion.

- Solicitud que formula al Defensor del Cliente.

- Indicacién de que el reclamante no tiene conocimiento
de que la queja o reclamacion esta siendo sustanciada a través
de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

- Lugar, fecha y firma.

En todo caso, se acusara recibo de toda reclamacién o queja
que se presente ante el Defensor del Cliente.

15°.- Personas legitimadas para reclamar

Pueden presentar quejas o reclamaciones los tomadores,
asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o
causahabientes de cualquiera de los anteriores en relacién
con los seguros emitidos por la Entidad y con la actividad de
mediacion de sus agentes de seguros o de los operadores de
banca seguros.

16°.- Cuestiones sometidas a conocimiento del Defensor
del Cliente

El Defensor del Cliente conocera la totalidad de las quejas y
reclamaciones que sean de su competencia y que presenten las
personas mencionadas en el punto anterior, siempre y cuando
el SAC no haya aceptado previamente la peticion del
interesado.

Se entiende por Queja: Las referidas al funcionamiento de los
servicios financieros prestados a los usuarios por las entidades
y presentadas por las tardanzas, desatenciones o cualquiera
otro tipo de actuacion que se observe en el funcionamiento de
la entidad.

Se entiende por Reclamacién: 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 que supongan para quien las formula un
perjuicio para sus intereses o derechos por incumplimiento de
los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de
la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

No se admitiran las quejas y reclamaciones cuando concurra
alguno de los supuestos siguientes:

- Cuando la cuantia de la reclamacion supere los diez
mil euros (€ 10.000).

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

- Cuando los hechos, razones y solicitud en que se
concentren las cuestiones objeto de la queja o reclamacion no
se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los
requisitos.

- Cuando se formulen quejas o reclamaciones que
reiteren otras anteriores resueltas, presentadas por el mismo
cliente en relacion a los mismos hechos.

- Las quejas y reclamaciones que provengan de
contratos de seguros por grandes riesgos de acuerdo con la
definicidon que se realiza en el articulo 107 de la Ley 50/1980,
de Contrato de Seguro. En todo caso, estas reclamaciones no
podran, en ningun supuesto, ser posteriormente conocidas por
el Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe
de Planes de Pensiones.

En caso de que no se admitiera a tramite la queja o
reclamacion, se le pondra de manifiesto al interesado mediante
decision motivada concediéndole un plazo maximo de diez
dias naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el
interesado hubiera contestado y se mantenga la causa de
inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

Si el motivo de no admision fuera que el asunto planteado en
la queja o reclamacion no sea de la competencia del Defensor
del Cliente, se procedera al archivo del expediente y se dara
traslado del mismo al SAC a efectos de su tramitacién y
resolucion, informandose de ello al interesado.

17°.- Admision a tramite

Recibida la queja o reclamacién en el Defensor del Cliente,
este analizara si reune los requisitos establecidos en el
apartado 14° “Presentacién” que son necesarios para su
admision.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad
del reclamante, o no pudiesen establecerse con claridad los
hechos objeto de la queja o reclamacién, previamente a su
admision a tramite se emplazara por escrito al reclamante para
que en el plazo de 10 dias naturales subsane el error, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja
o reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores
a que se refiere el parrafo anterior no se incluira en el computo
del plazo de dos meses previsto para la emisién del informe.

18°.- Tramitacion

Si la queja o reclamacion hubiera sido presentada por el
interesado ante la propia Entidad y el SAC no hubiera aceptado
su peticion, remitira al Defensor, en el plazo de veinte dias
naturales, el escrito del reclamante, junto con las alegaciones y
la documentacion que estime pertinente.

Sin perjuicio de que el SAC hubiera dado acuse de recibo
al interesado, el Defensor le informara de la tramitacion de la
queja o reclamacién, haciendo constar la primera fecha de
presentacion de su queja o reclamacion a efectos del computo
del plazo de dos meses para resolver.

El Defensor del Cliente podra recabar en el curso de la
tramitacion de los expedientes, tanto del reclamante como de
la Entidad afectada, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su
decision. En el caso de la Entidad, el plazo maximo para

contestar sera de diez dias a contar desde el momento de la
peticion.

A los efectos del funcionamiento del Defensor del Cliente se
han adoptado las medidas oportunas para garantizar que la
transmisién de la informacion responde a los principios de
rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

19°.- Finalizacién y notificacion

El expediente finalizara en el plazo maximo de dos meses a
partir de la fecha en que la queja o reclamacion fuese
presentada, a los que se adicionaran los dias en los que el
referido expediente haya quedado en suspenso para la
subsanacion de errores en la presentacion de la queja o
reclamacion.

La decisién sera motivada y contendra unas conclusiones
claras sobre la solicitud o pretensién planteada en la queja o
reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, la
legislacion aplicable al contrato de seguro y en la de mediacion
en seguros privados, asi como en las buenas practicas y usos
del sector.

Se notificara dicha decision al interesado en el plazo de diez
dias naturales a contar desde su fecha.

Transcurrido el plazo previsto para su resolucién por el
Defensor del Cliente, o si la queja o reclamacion fuese
desestimada, el interesado podra acudir al Comisionado para
la Defensa del Asegurado y del Participe en los Planes de
Pensiones adscrito a la Direccion General de Seguros y
Planes de Pensiones.

20°.- Allanamiento y desistimiento

Si a la vista de la queja o reclamacioén, la Entidad rectificase
su situacion con el reclamante a satisfaccién de éste,
debera comunicarlo al Defensor del Cliente y justificarlo
documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso
del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la
queja o reclamacion.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones
en cualquier momento. El desistimiento dara lugar a la
finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién
con el interesado se refiere. No obstante, el Defensor del Cliente
podra acordar la continuacion del mismo en el marco de su
funcion de promover el cumplimiento de la normativa de
transparencia y proteccién de la clientela y de las buenas
practicas y usos financieros.

21°.- Informe Anual
El Defensor del Cliente presentara ante el Consejo de
Administracion de cada una de las entidades un informe

explicativo con el contenido previsto en la Orden ECO/734/2004.

En la Memoria Anual de la Entidad se recogera un resumen
del Informe.






