REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE
EURO INSURANCES DAC

1. Objeto y ambito de aplicacion

Este Reglamento para la Defensa del Cliente regula las actividades del Servicio de
Atencién al Cliente (de aqui en adelante denominado “SAC”) de la entidad Euro
Insurances DAC (de aqui en adelante, la “Compafiiia de Seguros”) para atender y resolver
las quejas y reclamaciones registradas bajo este Reglamento. Este Reglamento establece
un sistema de resolucion de conflictos destinado a proteger los derechos de los clientes
de la Compaiiia de Seguros y garantiza que las quejas y reclamaciones relacionadas con la
actividad de (i) la Compafiia de Seguros, (ii) su agente exclusivo, GARANTHIA PLAN, S.A.y
(iii) su auxiliar externo, AYVENS SPAIN MOBILITY SOLUTIONS S.A.U., (conjuntamente, las
“Entidades”) se resuelven eficientemente, siguiendo un procedimiento que se caracteriza
por su transparencia y accesibilidad. Este Reglamento cumple con la disposicion de Ley
26/2006, de 17 de Julio, de Mediacion de Seguros y Reaseguros Privados y la ley 44/2002,
del 22 de Noviembre, sobre Medidas del Sistema Financiero, elaborado por la Orden ECO
734/2004, del 11 de Marzo, del Departamento de Atencién al Cliente y del Defensor del
Cliente de las Compaiiias Financieras (de aqui en adelante, “Orden ECO/734/2004").

2. Nombramiento del titular

Nombramiento y destitucién: El nombramiento y cese del Titular del Servicio de Atencién
al Cliente serd adoptado por resolucion del Comité de Direccién de la companiia. El Titular
del Servicio de Atencidn al Cliente serad una persona con integridad comercial y
profesional y poseerd un adecuado conocimiento y experiencia para ejercitar sus
responsabilidades. El nombramiento del Titular del Servicio de Atencién al Cliente sera
notificado al Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de
Pensiones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, como autoridad
supervisora competente, conforme al articulo 5.3 de la Orden ECO/734/2004.
Inelegibilidad e incompatibilidad Ninguna persona serd elegible para ser el Titular del
Servicio de Atencién al Cliente si trabaja de forma simultanea en el departamento de
comercial, marketing, suscripcién, o tramitacion de siniestros. Ninguna persona puede
servir como Titular del Servicio de Atencién al Cliente si ha sido incapacitada para ejercer
el comercio de acuerdo con el articulo 13 del Cédigo de Comercio. El Titular del Servicio
de Atencién al Cliente cesara en el ejercicio de sus funciones (i) si tras su nombramiento,
incurriere en cualquiera de las causas de inelegibilidad antes mencionadas y (ii) por
acuerdo del Consejo de Administracion de la Compaiiia de Seguros. En el caso de que, por
cualquier motivo, estuviera vacante el puesto de Titular del Servicio de Atencién al
Cliente, la Compaiiia de Seguros nombrara un nuevo Titular del Servicio de Atencién al



Cliente a fin de asegurar la continuidad y la correcta operatividad y seguimiento del citado
servicio al cliente.

3. Presentacion de quejas o reclamaciones

La Compafiia de Seguros pondra a disposicién de sus clientes, en sus oficinas centrales o a
través de su representante de siniestros en Espaia, informacion sobre la existencia del
Servicio de Atencion al Cliente y de la existencia del Comisionado para la Defensa del
Asegurado y Participes en Planes de Pensiones, facilitdndoles todos los datos de contacto
necesarios. Deberd informar sobre la necesidad de agotar la via del Servicio de Atencién al
Cliente de la entidad antes de que el cliente pueda interponer una queja o reclamacién
ante el Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de
Pensiones. Los formularios de Quejas/Reclamaciones estaran disponibles en las oficinas
de la Entidad para la presentacién de quejas y reclamaciones, los citados formularios
estardn también disponibles en la pagina web de la Compaiiia de Seguros,
www.ayvensinsurance.com. Alternativamente, las quejas y reclamaciones podran ser
realizadas en papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siemprey
cuando tales medios permitan que los documentos se puedan leer, imprimiry guardary
que contengan la informacién necesaria indicada en el siguiente parrafo. El uso de tales
medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las exigencias de la
Ley 59/2003 de 19 de diciembre de Firma Electrénica. Las quejas y reclamaciones seran
enviadas:

1. Por correo, a la siguiente direccién postal: 2nd Floor, Block C, Central Park,

Leopardstown, Dublin 18, Irlanda
2. Pore-mail, ala direccion de e-mail: complaints.insurance@ayvens.com

Las quejas y reclamaciones pueden ser realizadas personalmente o a través de
representantes debidamente acreditados, en la oficina principal de la Compafiia de
Seguros. La Compaiiia de Seguros aceptara las quejas y reclamaciones para su
investigacion siempre y cuando cumplan los siguientes requisitos:

. Nombre, apellidos y nimero de DNI o razén social y nimero de CIF en caso de
personas juridicas, domicilio, direccién de correo-e y fax del reclamanteyy, si
corresponde, de sus representantes. Si actla a través de un representante, la
representacion del reclamante/demandante debera ser acreditada por cualquiera
de los medios legales permitidos.

. Indicacién del medio de comunicacién preferente para contactar y notificar la
decision tomada por el SAC de la Compafiia de Seguros (direccién de correo,
direccion de correo-e o numero de fax).

. Identificacién de la péliza respecto de la que se formula queja o reclamacion.



. Motivos de la queja o reclamacién, adjuntando copias de cualquier documento
gue apoye la postura del reclamante, si es el caso.

. Identificacién del departamento o unidad de la Entidad si la queja o reclamacién
trae causa de su actuacion.

. Solicitud realizada al SAC de la Compafiia de Seguros.

. Indicacién de que el reclamante no tiene conocimiento de que la queja o

reclamacidn esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

. Declaracion del reclamante afirmando que la queja/reclamacién presentada no
contiene ninguna informacion falsa o engafosa.

. Lugar, fechay firma del reclamante.

Una vez que la queja o reclamacién haya sido recibida, la Compaiiia de Seguros acusara
recibo por escrito de la recepcién de la queja/reclamacion, indicando la fecha de registro
con el propésito de determinar el plazo para enviar la decisiéon del SAC de la Compaiiia de
Seguros. Este acuse sera notificado al reclamante a través de los medios de comunicacion
elegidos por él en el formulario (arriba mencionado) y, si no se han elegido medios de
contacto, a través del mismo medio utilizado por el reclamante para registrar la queja o
reclamacién.

3. Personas legitimadas para presentar una queja o reclamacion

Las quejas o reclamaciones pueden ser presentadas por los tomadores, asegurados,
beneficiarios, terceros perjudicados o los sucesores legales de tales personas.

4. Cuestiones sometidas a conocimiento del SAC

El Servicio de Atencién al Cliente de la Compafiia de Seguros conocera de todas las quejas
y reclamaciones presentadas por personas fisicas o juridicas legitimadas por el apartado 4
de este Reglamento, estando facultado para tramitarlas y resolverlas en su integridad. Los
términos “quejas” y “reclamaciones”, tendran los siguientes significados, conforme a las
definiciones establecidas en el articulo 1.3 del Reglamento de los Comisionados para la
Defensa del Cliente de Servicios Financieros (Real Decreto 303/2004).

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

Reclamacién: Tendrdn la consideracién de reclamaciones las presentadas por los usuarios
de servicios financieros que pongan de manifiesto, con la pretensién 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 contratos, de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela o de las buenas prdcticas y usos financieros.

Cuando la compafiia no contemple la figura del Defensor del Cliente, en los casos en que
sea competente el Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes
de Pensiones la persona que presenta la queja o reclamacién podra contactar con dicha
Comisién de conformidad con el Reglamento de los comisionados para la defensa del
cliente de servicios financieros (Real Decreto 303/2004). El SAC de la compafiia de seguros
no admitird las quejas o reclamaciones cuando concurra alguno de los supuestos
siguientes:

« Cuando hayan transcurrido mas de dos afios desde que el cliente tuvo
constancia de los hechos a que se refiere la queja o reclamacion. Sin embargo,
se podran presentar quejas o reclamaciones durante los dos afios siguientes a
la fecha en la que el cliente conocié los hechos a los que se refiere la misma.

« Cuando, con respeto a los mismos hechos, se esté sustanciando causa civil o
penal ante la jurisdiccion ordinaria, ante una instancia administrativa o
mediante arbitraje. Si se presenta recurso o se ejercita accién ante los érganos
judiciales, administrativos o arbitrales, se procedera al archivo inmediato de la
queja o reclamacién.

+ Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de los érganos 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 decreto ECO/734/2004; u omitan
datos esenciales para tramitar la queja o reclamacion, no subsanables,
incluidos los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o
reclamacién.

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

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna de las
causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisién 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 decisién final adoptada.

6. Admision a tramite



Una vez recibida la queja o reclamacion, el SAC analizara si retine los requisitos
establecidos en el apartado 3, “Presentacién de quejas o reclamaciones”, como cuestién
previa para que la queja o reclamacion sea tramitada. El plazo de dos (2) meses para
emitir la decisién sobre la queja o reclamacién comenzara el dia en el que la misma sea
registrada por el SAC o la fecha de recepcion por parte del SAC si se ha enviado por correo.
Cuando no se cumpla alguno de los requisitos detallados anteriormente, se informara al
reclamante de que tiene un periodo de diez dias naturales para subsanar el error. Durante
este periodo se interrumpe el plazo de dos meses que tiene la compafia de seguros para
resolver el asunto. Esta notificacién advertird ademas al reclamante de que si no se recibe
ninguna respuesta el SAC de la compafia de seguros archivara la queja o reclamacién sin
mas tramite.

7. Tramitacion interna

Una vez que la queja o reclamacién ha sido admitida a tramite por el SAC de la compaifiia
de seguros, se abrird un expediente que incluira toda la documentacién relacionada con
tal queja o reclamacion recopilada hasta la fecha de admisién de la misma por el SAC de
la compaiiia de seguros, asi como la obtenida después de dicha fecha. El SAC de la
compania de seguros podra recabar, durante el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante como de los propios departamentos de la entidad
cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba consideren pertinentes para
adoptar su decisién. Dichas solicitudes deberan ser atendidas en el plazo de diez desde la
recepcion de la peticidn por parte del reclamante o del departamento de la entidad
afectado.

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 en la oficina principal de la compafiia de seguros, a
los que se adicionaran los dias en los que el expediente haya quedado en suspenso para la
subsanacién de errores en la presentacién de la reclamacién prevista en el apartado 6 de
este Reglamento. La decision del SAC de la compafiia de seguros emitira una decisién
motivada y formulando conclusiones claras sobre la solicitud planteada en la queja o
reclamacién, fundéandose en las cladusulas contractuales, en la legislacion de seguros y en
las buenas practicas y usos del sector asegurador. La decision tomada por el SAC de la
compafiia de seguros sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales,
por escrito o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresiény conservacion de los documentos y cumplan lo requisitos
previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica, 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 reclamacion. Transcurrido el
plazo previsto, se entenderd desestimada la queja o reclamaciony el reclamante podra
formularlas ante el Comisionado para la Defensa del Asegurado y 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. Allanmiento y desistimiento

Allanamiento: si a la vista de la queja o reclamacién, la entidad rectificase su situacién
con el reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo a la instancia competente y
justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado.
En tales casos se procedera al archivo de la queja/reclamacion sin mas tramite.

Desistimiento: los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en
cualquier momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del
procedimiento en lo que a la relacion con el interesado se refiere.

10. Relacion con el Comisionado para la Defensa del Asegurado

Através del SAC de la Compaiiia de Seguros, la entidad atendera los requerimientos que
el Comisionado pueda efectuarle en el ejercicio de sus funciones, en los plazos que éste
determine.

11. Informe Anual

El titular del SAC de la compafiia de seguros presentard ante el Consejo de Administracién
un informe con el contenido previsto por la Orden ECO/734/2004.

En la Memoria Anual de la compafiia de seguros se recogera un resumen del informe. »
Descarga: Formulario de Quejas en espariol



