LEGALITAS

Reglamento para la defensa
del cliente de Legadlitas Seguros

Articulo 1. Legislacion aplicable y ambito de aplicacion.

El presente Reglamento se rige por la Ley 44/2002 de 22 de noviembre, de Medidas
de Reforma del Sistema Financiero, por la Ley 26/2006 de 17 de julio, de Mediacién
en seguros y reaseguros privados y por la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo,
sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente de las entidades
financieras.

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente regula la actividad del
departamento de Atencidn al Cliente y del Defensor del Cliente de la Entidad
Legdlitas Compania de Seguros S.A, en adelante LEGALITAS SEGUROS.

Articulo 2. Nombramiento del titular del Departamento de Atencion al Cliente.
2.1 Designacion y cese.

La designacion y cese de los titulares del Departamento de Atencion al Cliente y
del Defensor del Cliente se adoptard por acuerdo del Consejo de Administracion.

2.2 Duracion.

El mandato de los titulares del Departamento de Atencidn al Cliente y del Defensor
del Cliente serd de un afo, prorrogables automdaticamente por igual periodo de
tiempo a menos que el Consejo de Administraciéon acuerde expresamente su no
renovacién al finalizar el mandato inicial o el de cualquiera de sus prorrogas.

2.3 Inelegibilidad e incompatibilidad.

No podrd ser elegido titular del Departamento de Atencidn al Cliente quién realice
simultGneamente funciones en el departamento comercial, marketing, suscripcidn
o tramitacién amistosa de siniestros. Tampoco podrd ejercer el cargo de titular del
Departamento de Atencién al Cliente ni de Defensor del Cliente quién estuviera



incapacitado para ejercer el comercio de conformidad con lo establecido en el
articulo 13 del Cédigo de Comercio.

El titular del Departamento de Atencidn al Cliente y el Defensor del Cliente cesard
en el ejercicio de sus funciones cuando posteriormente a su nombramiento
incurran en cualquiera de las causas de inelegibilidad anteriormente sefaladas.

Articulo 3. Presentacion de la queja o reclamacion. Plazo.

La presentacidn del escrito de queja o reclamacion podrd realizarse,
personalmente o mediante representacion debidamente acreditada, en las
oficinas centrales de Legdlitas, en soporte papel o por medios informaticos,
electronicos o telematicos, en cuyo caso, deberdn ajustarse a lo previsto en la Ley
59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica. Asimismo, podrd presentarse
ante el Departamento de Atencidén al Cliente y ante el Defensor del Cliente
mediante envio de la reclamacidn a las direcciones electrénicas
atencionalcliente@legalitas.es y reclamaciones@da-defensor.org
respectivamente.

Las quejas y reclamaciones también se podrdn presentar mediante un
documento en el que se hard constar:

a) Identificacién del reclamante o, 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.

b) Causas que motivan la queja o reclamacién, pudiendo aportar en su caso, ¢)
Copia de cuantos documentos avalen su posicién.

d) Identificacién de la Delegacién, departamento o persong, si su queja o
reclamacion trae causa de su actuacion.

e) Solicitud que formula al Departamento de Atencién al Cliente.

f) Indicacién de que el reclamante no tiene conocimiento de que la queja o
reclamaciéon estd siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

g) Lugar, fecha y firma.

h) Se podrd presentar la reclamacién en los dos afos siguientes desde que el
cliente tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.



Articulo 4. Personas legitimadas para reclamar.

Pueden presentar quejas o reclamaciones los tomadores, asegurados,
beneficiarios, terceros perjudicados o causahabientes de cualquiera de los
anteriores.

Articulo 5. Cuestiones sometidas a conocimiento del Departamento de Atencion
al Cliente.

El Departamento de Atencién al Cliente conocerd de las quejas y reclamaciones
que presenten las personas fisicas o juridicas legitimadas de acuerdo con el
Articulo 4.

Asimismo, el Departamento de Atencidén al Cliente atenderd y resolverd las quejas
y reclamaciones que se presenten en relacion con la actuacién de los mediadores
de LEGALITAS SEGUROS.

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

e Cuando haya transcurrido un plazo superior a dos afos desde que el cliente
tuvo conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacién.

e Cuando respecto 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 accidén ante los
organos judiciales, administrativos o arbitrales, se procederd& al archivo
inmediato de la queja o reclamacién.

e 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 resolucion o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas
instancias.

e Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones
objeto de la queja o reclamacidon no se refieran a operaciones concretas o
no se ajusten a los requisitos establecidos en el apartado 2 del articulo 2 de
la Orden ECO/734/2004. Cuando se formulen quejas o reclamaciones que
reiteren otras anteriores resueltas, presentadas por el mismo cliente con
relacion a los mismos hechos.



Articulo 6. Admision a tramite.

Recibida la queja o reclamacién en el Departamento de Atencién al Cliente, éste
acusard recibo de las reclamaciones por escrito. Si no se encontrase
suficientemente acreditoda la identidad del reclamante o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se
emplazard por escrito al reclamante para que en el plazo de 10 dias naturales
subsane el error, durante los cuales se interrumpe el plazo de dos meses que tiene
la entidad para resolver.

En el escrito se le advertird que, en caso de no recibir contestacion se archivard sin
mas trdmite la reclamacion.

Articulo 7. Tramitacion interna.

El Departamento de Atencién al Cliente podrda recabar en el curso de la tramitacion
de los expedientes 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 los mismos
en un plazo méximo de diez dias a contar desde el momento de la peticion.

Articulo 8. Allanamiento y desistimiento.

Si a la vista de la queja o reclamacidn, 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 procederd al archivo de la queja o reclamacién sin mds tradmite.
Los interesados podrdn desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento.

El desistimiento dard lugar a la finalizaciéon inmediata del procedimiento en lo que
a la relacién con el interesado se refiere.

Articulo 9. Finalizacion y notificacion.

El expediente finalizard en el plazo maximo de dos meses a partir de la fecha en
que la queja o reclamacidn fuera presentada en el Departamento de Atencion al
Cliente o Defensor del Cliente, a los que se adicionardn los dias en los que el



expediente haya quedado en suspenso para la subsanacion de errores en la
presentacidn de la reclamacidn prevista en el articulo 6 de este Reglamento.

La decisién serd motivada y contendrd unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en la queja o reclamacion, funddndose en las cldusulas contractuales,
en la legislacion de seguros y en las buenas prdcticas y usos del sector
asegurador.

Se notificard a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde su
fecha, o bien por escrito que se remitird por correo certificado con acuse de recibo,
o bien por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que estos
permitan la lectura, impresién y conservacién 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
indicacién, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion.

Transcurrido el plazo de dos meses desde la presentacion de la queja o
reclamaciéon ante el Departamento de Atencion al Cliente o el Defensor del Cliente,
el reclamante podrd formularlas ante el Servicio de Reclamaciones de la Direccidn
General de Seguros y Fondos de pensiones.

Articulo 10. Relacion con el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones.

La Entidad atenderd, por medio del Departamento de Atencién al Cliente, los
requerimientos que el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones pueda efectuarle en el ejercicio de sus funciones,
en los plazos que éste determine.

Articulo 11. Defensor del Cliente.

Como figura autbnoma y diferenciada del Departamento de Atencién al Cliente, el
Defensor del Cliente es competente exclusivamente para conocer en Unica
instancia de las reclamaciones en las que el asegurado plantee su
disconformidad con la negativa de la compafia a dar cobertura a un siniestro del
raomo de defensa juridica por considerar que la pretension del interesado es
inviable, bien por motivos facticos o juridicos. El resto de las reclamaciones serdn
competencia del Departamento de Atencién al Cliente.



En estos casos, se remitird la reclamacién y todos los antecedentes documentales
al Defensor del Cliente para que emita su resolucién. Asimismo, se le facilitara por
el Departamento de Atencién al Cliente un dictamen fundamentado sobre el
asunto sometido a su consideracién, que en ningun caso serd vinculante para el
Defensor del Cliente.

En todo aquello que sea compatible con la naturaleza y competencias del
Defensor del Cliente, se aplicardn las disposiciones previstas en el presente
reglamento para el Departamento de Atencién al Cliente. El plazo del Defensor del
Cliente para emitir y notificar su resolucién al interesado serd de un mes a contar
desde que se presentd la reclamacién en el Departamento de Atencidn al Cliente
o Defensor del Cliente.

Datos del Defensor del Cliente:

D.A. Defensor Convenio Profesional, S.L. C/ Marqués de la Ensenada, 2, 6° planta.
28004 - Madrid

Fax: 91 308 49 91

e-mail: reclamaciones@da-defensor.org

Articulo 12. Informe Anual.

Dentro del primer trimestre de cada ano, el Departamento de Atencidn al Cliente
presentard al Consejo de Administracion un informe explicativo del desarrollo de
su funcidn durante el ejercicio precedente, debiendo dejarse un extracto de dicho
informe en la Memoria Anual de la Compania.



