Reglamento para la defensa del cliente

Grupo Catalana Occidente

El presente Reglamento se realiza de conformidad con lo establecido en la Orden ECO/734/04,
de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del
cliente de las entidades financieras.
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] Introduccion

Las sociedades del Grupo Catalana Occidente (en adelante, indistintamente, “GCO” o el “Grupo”)
adheridas al presente Reglamento para la defensa del cliente (en adelante, el “Reglamento”), cada
una de ellas, la “Entidad” y, conjuntamente, las “Entidades”, todas ellas indicadas en el Anexo I al
Reglamento, tienen como uno de sus principales objetivos estratégicos establecer una relacién
duradera y reciprocamente satisfactoria con sus clientes. La consecucién de este objetivo impone,
entre otras actuaciones, alcanzar un elevado nivel de calidad en la prestacién de sus servicios que
satisfaga las aspiraciones de la clientela y destaque a la Entidad frente a sus competidores.

El procedimiento de atencién de las quejas y reclamaciones de los clientes constituye un elemento
basico para mejorar la calidad del servicio, siempre que proporcione un cauce sencillo para
resolver rapidamente y con garantias aquellos casos en los que el cliente considera que no ha
recibido el servicio que esperaba, asi como una fuente sustancial de aprendizaje que permite
corregir en el futuro los errores que pudieran haberse cometido por parte de la Entidad.

El primer paso para resolver las quejas y reclamaciones es ofrecer al cliente una atencién
inmediata por quien directamente se relaciona con él, por lo que todas las sucursales y todos los
centros que prestan servicio al cliente deben esforzarse en atenderlas con amabilidad y prontitud,
resolviéndolas favorablemente siempre que sean fundadas y puedan hacerlo dentro de su ambito
de competencia, adoptando las medidas que eviten su repeticién en el futuro y esforzandose en
proporcionar el servicio que el cliente espera de la Entidad.

Para resolver aquellas quejas y reclamaciones que excedan las atribuciones de las Oficinas,
Distribuidores de Seguros, Comercializadores vy otros Centros que presten el servicio, o aquellas
que éstos no hayan resuelto de manera satisfactoria para el cliente, la Entidad cuenta con un
Departamento de Atencién al Cliente, que garantiza la correcta proteccién de los derechos de aquél.

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente esta adaptado a las exigencias de la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente y el
defensor del cliente de las entidades financieras, publicada en el Boletin Oficial del Estado nim. 72
de 24 de marzo de 2004 (en adelante, la “Orden Ministerial”) que va evolucionando para ajustarse
a la realidad siempre con el objetivo de mejorar los procedimientos de resolucién de quejas y
reclamaciones e incrementar la eficiencia del servicio.

Asimismo, el presente Reglamento se ha adaptado a los compromisos asumidos por el sector
asegurador a través de la Guia de Buenas Practicas de Resolucion Interna de Reclamaciones
impulsada por la Unién Espaifiola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras (UNESPA), a la
que estan adheridas las Entidades Aseguradoras de GCO.

El Reglamento establece un sistema integrado para la resolucion de las quejas y reclamaciones de
los clientes, que no hayan sido resueltas de manera satisfactoria para el cliente ya sea en la Oficina,
Centro de la Entidad, por el Distribuidor, por el Comercializador o en cualquier entidad vinculada
que presta sus servicios a los clientes y usuarios en forma de subcontrata de la Entidad. De esta
manera, afecta no sélo a la Entidad, sino también a aquellas que presten servicios susceptibles de
originar reclamaciones de clientela enmarcables en el &mbito de la Orden Ministerial.
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I Procedimiento general

El procedimiento para tramitar las reclamaciones de los clientes es unico y se ajustara a las reglas
que se indican a continuacién.

Todas las quejas v reclamaciones de los clientes y usuarios seran analizadas, revisadas, tramitadas
y resueltas por el Departamento de Atencién al Cliente, integrado en la Direcciéon General Legal
Corporativa de Grupo Catalana Occidente (en adelante, indistintamente; “GCO” o el “Grupo”), a
excepcién de aquellas que competan al Defensor del Participe. Este Departamento dispondra de
autonomia suficiente para que sus decisiones no puedan verse afectadas por conflictos de interés
y contard con medios materiales y humanos que le permitan adoptar una resolucién adecuada y
rapida de cada queja v reclamacion.

Se entendera por “queja” aquellas cuestiones que los clientes planteen en referencia a tardanzas,
desatenciones o defectos en el funcionamiento de los servicios proporcionados por las Entidades
adheridas al presente Reglamento.

Por su parte, se entendera por “reclamacion” aquellas peticiones cuyos hechos concretos sean
referidos a acciones u omisiones que suponen un perjuicio para los intereses de los usuarios por
incumplimiento de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion del cliente y de las
buenas practicas y usos financieros, y en las que exista la pretensién de la restitucién de sus
intereses y derechos legalmente reconocidos.

Los clientes y usuarios podran acudir a los Servicios de Reclamaciones del Banco de Esparia, la
Comision Nacional del Mercado de Valores y/o a la Direcciéon General de Seguros y Fondos de
Pensiones, segun corresponda, desde el momento en que se haya pronunciado el Departamento de
Atencion al Cliente o el Defensor del Participe, bien por falta de pronunciamiento en el plazo
establecido en el Reglamento, conforme lo previsto en la Orden ECC/2502/2012, de 16 de
noviembre, por la que se regula el procedimiento de presentaciéon de reclamaciones ante los
servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comisién Nacional del Mercado de Valores v la
Direccién General de Seguros v Fondos de Pensiones.

I Capitulo I - Departamento de Atencion al Cliente y Defensor del
Participe

Articulo 1. ° Sistema integrado de Defensa del Cliente. Ambito de actuacién

1. Todas las personas, sucursales, centros, distribuidores y comercializadores de las Entidades
sujetas a este Reglamento, que presten servicios al cliente, deben esforzarse en atender con
amabilidad y prontitud sus quejas y reclamaciones, resolviéndolas favorablemente siempre
que sean fundadas y puedan hacerlo dentro de su ambito de competencia, adoptando las
medidas que eviten su repeticién en el futuro y esforzandose en proporcionar el servicio o
prestacién que el cliente espera de la Entidad.

2. Al Departamento de Atencién al Cliente y al Defensor del Participe, corresponde, conforme a
las competencias y procedimientos establecidos en el presente Reglamento, respectivamente,
atender y resolver las quejas y reclamaciones de los clientes o usuarios, tanto personas fisicas
como juridicas, espafiolas o extranjeras, asi como Comunidades de Propietarios y las
Cooperativas (a través de su Presidente, Secretario u érgano que tenga atribuida la
representacién), en relacion con los productos y servicios comercializados y distribuidos por
las Entidades que resulten sujetas a este Reglamento conforme a su articulo 7.
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Las quejas y reclamaciones deberan referirse a los intereses y derechos legalmente
establecidos a favor de los clientes o usuarios derivados de la normativa de transparencia y
proteccién del cliente; de los contratos suscritos o de las exigencias de las buenas practicas y
usos financieros y, singularmente, del principio de equidad.

Asimismo, y cuando se refieran al ambito de los seguros y fondos de pensiones, también
podran ser objeto de las quejas y/o reclamaciones, las cuestiones derivadas de la actividad de
distribucion de seguros de sus empleados, agentes de seguros u operadores de banca-seguros.

Quedaran excluidas del presente Reglamento las quejas y reclamaciones formuladas por
quienes no acrediten haber recibido algtin servicio o mantener o haber mantenido una relaciéon
contractual directa con cualquiera de las Entidades adheridas a este Reglamento.

El Defensor del Participe resolverd las quejas y reclamaciones de los participes, beneficiarios,
asi como sus causahabientes derivados de los planes de pensiones individuales
comercializados por las Entidades Aseguradoras del Grupo.

El presente Reglamento no sera de aplicacién a la defensa de los socios y/o beneficiarios de
GCO Prevision, EPSV Individual, la cual serd ejercitada por el Defensor del Asociado
especificamente designado por dicha Entidad, de conformidad con el Reglamento para la
Defensa del Asociado.

Articulo 2. ° El Departamento de Atencion al Cliente. Configuracion y competencias

1

El Departamento de Atencién al Cliente se configura como un departamento especializado y
auténomo respecto de las Entidades, que tiene encomendada la funcién de tramitar, conforme
al presente Reglamento, todas las reclamaciones y quejas de los clientes que éstos decidan
someter a su consideracion.

Estara dotado de los medios humanos, materiales y técnicos y organizativos necesarios y
adecuados para el cumplimiento de sus funciones y adoptara las medidas de formacién
necesarias para que su personal disponga de un conocimiento adecuado de la normativa sobre
transparencia y proteccion del cliente, las obligaciones derivadas de los contratos de productos
y servicios comercializados por las Entidades, vy las exigencias de las buenas practicas y usos
financieros. Para ello:

(a) establecera los procedimientos adecuados con las Entidades y unidades de negocio para
que los requerimientos de informacién que realice se atiendan conforme a los principios
de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién.

(b) serda competente para analizar y resolver todas las quejas y reclamaciones que reciba y
que se encuentren dentro del ambito objetivo de este Reglamento.

(c) resolverd con autonomia las quejas v reclamaciones vy se encontrara separado de los
restantes servicios comerciales u operativos de cualquiera de las Entidades, con el fin de
evitar conflictos de interés.

Las decisiones que adopte el Departamento de Atencién al Cliente en relacién con las quejas y
reclamaciones que sean favorables al reclamante, vincularan a la correspondiente Entidad, sin
que ello sea obstaculo a la plenitud de la tutela judicial, al recurso a otros mecanismos de
solucion de conflictos o arbitraje ni a la proteccion administrativa.

Articulo 3. ° El Defensor del Participe. Configuracion y competencias
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El Defensor del Participe sera una persona o entidad que debera cumplir los requisitos y ser
nombrada conforme a lo establecido en los articulos 5 v 6 siguientes.

El Defensor del Participe desempefiard, con total independencia respecto a las Entidades y
plena autonomia en cuanto a los criterios y directrices que aplique, las siguientes funciones:

a) Conocer y resolver las quejas y reclamaciones que se presenten por los participes,
beneficiarios y sus causahabientes de los planes de pensiones individuales, que sean
competencia del Defensor del Participe conforme a la normativa de planes y fondos de
pensiones.

b) Promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccién del cliente, asi
como de las buenas practicas y usos financieros.

¢) Actuar como mediador entre los clientes v las Entidades, en orden a obtener un arreglo
amistoso entre ambos en aquellos asuntos que sean de su competencia.

d) Presentar ante los 6rganos de administracién de las respectivas Entidades, o, en su caso,
ante la persona u érgano que las Entidades hayan designado para las relaciones con el
Defensor del Participe, informes, recomendaciones o sugerencias en todos aquellos
aspectos que estén dentro de sus atribuciones y que, en opinién del Defensor del Participe,
supongan un fortalecimiento de las buenas relaciones y de la mutua confianza que deben
existir entre las Entidades v sus clientes. Con caracter general, estos informes formaran
parte de la memoria anual regulada en el articulo 4 de este Reglamento.

Las decisiones que adopte el Defensor del Participe en las reclamaciones de las que conozca
conforme al apartado 2 anterior y sean favorables al reclamante, vincularan a la
correspondiente Entidad, sin que ello sea obstaculo a la plenitud de la tutela judicial, al recurso
a otros mecanismos de solucion de conflictos o arbitraje ni a la proteccién administrativa.

El Defensor del Participe, en cualquier momento, y con independencia de la existencia o no de
reclamacion concreta, podra dirigirse al Departamento de Atencién al Cliente solicitando
informacién sobre aquellos aspectos generales o concretos de la actividad de la Entidad que
hubieran merecido su atencién y que, a su juicio, resultaren de interés para los derechos de los
clientes. Estas solicitudes deberan ser contestadas por la Entidad en el plazo maximo de treinta
(30) dias naturales.

Articulo 4. ° Memorias del Defensor del Participe y del Departamento de Atencién al
Cliente

1

El Departamento de Atencién al Cliente y el Defensor del Participe presentaran, ante el Organo
de Administracion de las Entidades dentro del primer trimestre de cada afio, una memoria
explicativa conjunta o separada de todas las Entidades incluidas en el ambito de este
Reglamento, que contenga como minimo, el siguiente contenido:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
numero, admision a tramite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en
las quejas y reclamaciones, y cuantia e importes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter favorable o desfavorable
para el reclamante, o de los casos en que simplemente se suministré informacién o
aclaraciones.

c) Criterios generales contenidos en las resoluciones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacion.
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2. Al menos un resumen de la memoria explicativa se integrara en la memoria anual de las

Entidades.

Articulo 5. ° Nombramiento del Defensor del Participe y del Director del Departamento
de Atencion al Cliente. Duracion del mandato.

1

El Consejo de Administracion de Grupo Catalana Occidente, S.A. designara al Defensor del
Participe vy al Director Titular del Departamento de Atencién al Cliente, tomando razén de
dichos nombramientos las respectivas Entidades. La duracién de los nombramientos sera de
tres (3) afios, si bien los designados podran ser renovados para el cargo por sucesivos plazos
de igual duracion, sin limite.

Ambos nombramientos recaeran en personas con honorabilidad comercial y profesional, que
hayan venido observando una trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras
que regulan la actividad econémica y la vida de los negocios, asi como a las buenas practicas
comerciales vy financieras, y que posean conocimiento y experiencia adecuados por haber
desempefiado funciones relacionadas con la actividad financiera propia de las Entidades.

En ambos casos, la designacion sera comunicada a la autoridad o autoridades supervisoras que
correspondan, incluyendo, sin caracter limitativo, a los Servicios de Reclamaciones del Banco
de Espaila, la Comisién Nacional del Mercado de Valores, v la Direccién General de Seguros y
Fondos de Pensiones.

Articulo 6. ° Incompatibilidades, prohibiciones y cese de los titulares.

1

El ejercicio de las funciones de Director Titular del Departamento de Atencién al Cliente sera
incompatible con el ejercicio de actividades andlogas para o por cuenta de entidades
aseguradoras competidoras ajenas a GCO.

Sera inelegible como Defensor del Participe quien hubiese estado vinculado laboral o
profesionalmente con entidades de GCO dentro de los dos (2) afios anteriores a su
nombramiento.

El Director del Departamento de Atencion al Cliente y el Defensor del Participe cesaran en el
ejercicio de sus funciones cuando concurra alguna de las siguientes causas:

a) Expiracion del plazo de su nombramiento o renovacién, en su caso.

b) Incapacidad sobrevenida o concurrencia de cualquiera de las causas de incompatibilidad
o de prohibicién anteriormente indicadas.

c¢) Haber sido condenado en sentencia firme por delito doloso.

d) Renuncia presentada ante el Consejo de Administracién de Grupo Catalana Occidente S.A.

e) Acuerdo motivado del Consejo de Administracién de Grupo Catalana Occidente S.A.,
basado en causas objetivas y/o graves.

f) En el caso del Director del Departamento de Atencién al Cliente, ademads, por causas de
organizacion interna de las Entidades.

Articulo 7. ° Entidades sujetas.

1

Se vinculan al presente Reglamento todas las entidades que, formando parte de GCO, tengan
su domicilio en Espafia y pertenezcan a alguna de las siguientes categorias:

a) Entidades aseguradoras.

b) Entidades gestoras de fondos de pensiones.

¢) Entidades de servicios de inversién.

d) Sociedades gestoras de instituciones de inversion colectiva;
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e) Establecimientos financieros de crédito.

2. Las Entidades que reunan las caracteristicas del apartado 1 de este articulo quedaran
vinculadas desde el momento en que su érgano de administracion se adhiera al presente
Reglamento. Con la adhesién a este Reglamento las Entidades asumirdn, sin necesidad de
realizar manifestacion expresa al efecto, que el Defensor del Participe en su caso, v el Director
del Departamento de Atencién al Cliente, sean los designados por Grupo Catalana Occidente,
S.A.

3. El Reglamento dejara de aplicarse a las Entidades desde el momento en que dejen de
pertenecer al Grupo o cuando su respectivo 6rgano de administracion asi lo acuerde.

Articulo 8. ° Deberes de las Entidades sujetas.
1. Las Entidades adoptaran las medidas oportunas para:

e Colaborar con el Departamento de Atencién al Cliente y el Defensor del Participe en todo
aquello que permita un mejor desempefio de sus funciones y, muy especialmente, en
facilitarles a la mayor brevedad posible cuanta informacién soliciten relativa a las
materias que entran dentro de sus funciones.

e (Cuidar de que todas sus oficinas, departamentos y servicios colaboren con el
Departamento de Atencién al Cliente v el Defensor del Participe cuando fueren requeridos
para ello y den rapido cumplimiento a las decisiones que les vinculen.

e Garantizar la autonomia e independencia del Departamento de Atencién al Cliente y del
Defensor del Participe.

2. Tanto el Departamento de Atencion al Cliente como el Defensor del Participe podran dirigirse
directamente a las distintas oficinas, departamentos y servicios de la correspondiente Entidad
para obtener los documentos, informes y datos que precisen para el adecuado cumplimiento
de sus funciones.

3. Las Entidades deberan tener a disposicién de sus clientes en todas las oficinas, asi como en las
paginas web en el caso de que realicen contratos por medios telematicos, informacion sobre la
existencia del Departamento de Atencién al Cliente con indicacién de su direccién postal y
electrénica, v del Defensor del Participe cuya direccién postal corresponde al Apartado de
Correos 101, (08171) Sant Cugat del Vallés (Barcelona) y direccién de correo electrénico
defensa.cliente.gco@gco.com. Respecto a la documentacion recibida en dicho apartado de
correos y direccién de correo electrénico, la misma sera recogida por el Departamento de
Atencién al Cliente para analizar, en su caso, su traslado al Defensor del Participe.

Asimismo, las Entidades deberan incluir en la informacién que publiquen, segun corresponda,
la direccion de los Servicios de Reclamaciones del Banco de Esparia, la Comision Nacional del
Mercado de Valores y la Direcciéon General de Seguros y Fondos de Pensiones con la direccién
postal v electrénica de los mismos para el supuesto de que los clientes consideren necesario
acudir a ellos, de conformidad con el presente Reglamento.

Las Entidades pondran a disposiciéon de los clientes que asi lo soliciten, un ejemplar del
presente Reglamento.

I Capitulo II - Procedimiento para la tramitacion de las quejas y
reclamaciones

Articulo 9. ° Unicidad del procedimiento.
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Elprocedimiento establecido en este capitulo sera aplicable a todas las quejas y reclamaciones que
presenten los clientes y los usuarios de las Entidades, con independencia de a qué érgano competa
su resolucion.

Articulo 10. ° Forma de las notificaciones y requerimientos.

Las notificaciones y requerimientos que el Departamento de Atencién al Cliente vy el Defensor del
Participe efectien, se realizardan por escrito o por medios informadticos, electrénicos o telematicos,
siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservaciéon de los documentos, segin haya
designado expresamente el reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través del mismo medio
en que se hubiera presentado la queja o reclamacion.

Articulo 11. ° Presentacion de las quejas y reclamaciones

1

La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representaciéon, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos,
siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservacién de los documentos.

El procedimiento se iniciard mediante la presentacién de un documento en el que se hara
constar:

a) Nombre, apellidos o denominacion social y domicilio del interesado v, en su caso, de la
persona que lo representa, debidamente acreditada; nimero del documento nacional de
identidad, del pasaporte o del NIE para las personas fisicas, y CIF y datos referidos a
registro publico para las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que
se solicita un pronunciamiento y de la cuantia econémica reclamada, en su caso.

¢) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto
de la queja o reclamacion y especificacién de la Entidad a la que pertenecen.

d) En el caso de reclamaciones de seguros, identificacién de la sucursal, departamento,
empleado, agente de seguros o sociedad de agencia u operadores de banca-seguros, si su
queja trae causa de su actuacion.

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

f) 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 reclamacioén y, en su caso, el documento
que acredite la representacion.

Al respecto, v con el fin de facilitar la correcta presentacién de la queja o reclamacién, se
adjunta como Anexo II al presente Reglamento, un modelo de formulario de presentacién de
quejas y reclamaciones que podra utilizar el Cliente de forma voluntaria.

Las quejas y reclamaciones deberan ser presentadas ante el Departamento de Atencién al
Cliente, o en cualquier oficina abierta al publico de la Entidad reclamada, o de cualquiera de
sus distribuidores o comercializadores, o bien en la direccién de correo electrénico,
defensa.cliente.gco@gco.com que el Departamento de Atencidn al Cliente tiene habilitada.

3.1. Sila queja oreclamacion se hubiese presentado ante cualquier departamento u oficina de
la Entidad reclamada, sin estar dirigida al Departamento de Atencién al Cliente, y no fuere
posible resolverla favorablemente por la unidad de negocio o departamento competente,
éstos la trasladaran automaticamente al Departamento de Atencién al Cliente, para su
estudio vy resolucion.
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3.2. Cuando la queja o reclamacién se haya presentado directamente ante el Defensor del
Participe, su Oficina la remitird al Departamento de Atencién al Cliente, para su admisién,
estudio y tramitacién en los términos previstos en este Reglamento, salvo que se trate de
las reclamaciones que son de su competencia exclusiva, en su calidad de Defensor del
Participe, tal y como se establece en el articulo 3.2. (a) de este Reglamento.

En todos los casos, con el fin de acortar los plazos de recepcién, se remitira de manera
inmediata una copia digitalizada de la reclamacién a la direccién de correo electrénico
defensa.cliente.gco@gco.com que el Departamento de Atencidén al Cliente tiene habilitada. E1
Departamento de Atencion al Cliente acusara recibo por escrito al reclamante, salvo en los
casos previstos en el articulo 3.2. (a) de este Reglamento, en el que dicho acuse de recibo lo
realizard el Defensor del Participe, respectivamente.

Articulo 12. ° Admision a tramite.

1

Si el Departamento de Atencidén al Cliente no encontrase suficientemente acreditada la
identidad del reclamante, o no se pudieran establecer con claridad los hechos objeto de la queja
0 reclamacion, se requerird a su firmante que aclare los hechos o que complete la
documentacién remitida en el plazo de quince (15) dias naturales a contar desde el
requerimiento, con apercibimiento de que si no lo hiciese se archivara la queja o reclamacion
sin mas tramite, todo ello sin perjuicio del derecho que pudiera corresponder al cliente parala
presentacién de una nueva queja o reclamacion al respecto en los términos que establece el
presente Reglamento.

El plazo empleado por el reclamante o firmante para aclarar los hechos y/o completar la
documentacién a que se refiere el parrafo anterior no se incluira en el cémputo del plazo
maximo de un (1) mes para resolver la queja o reclamacién al que hace referencia el articulo
15.1 siguiente.

El Departamento de Atencién al Cliente sélo podrd rechazar la admisién a tramite de las quejas
o reclamaciones en los casos siguientes:

a) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, algin recurso o accién cuyo
conocimiento sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales, o
cuando la cuestion se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el asunto o materia
objeto de la misma haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

b) Cuandoloshechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja
o reclamacién no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los supuestos
establecidos en el articulo 1 de este Reglamento.

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

d) Cuando la queja o reclamacion se hubiere presentado con omisién de los datos esenciales
no subsanables o cuando no se hubiere concretado su motivo.

e) Cuando las quejas o reclamaciones las efectiien quienes no sean clientes ni usuarios de la
Entidad.

f) Cuando las quejas o reclamaciones se refieran a facultades comerciales discrecionales de
las Entidades, tales como la decisién de concertar o no operaciones, contratos o servicios
con una persona determinada, el contenido de sus pactos y condiciones, o la dotacién de
medios humanos, mecdnicos o técnicos de sus oficinas, salvo en el caso de que la queja o
reclamacion se produzca por demora o negligencia en la toma de decisiones por parte de
la Entidad que corresponda, derivando en un trato deficiente.

g) Cuando las reclamaciones versen sobre hechos acaecidos méas de dos (2) afios antes de
presentarse la reclamacion en el caso de seguros de dafios, o0 mas de cinco (5) afios antes
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en el caso de seguros de personas, encontrandose por tanto prescritas las acciones sobre la
base del plazo de prescripcion previsto en el articulo 23 de la Ley 50/1980, de 8 de octubre
de Contrato de Seguro.

3. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna de las causas

indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decisiéon motivada, dandole un
plazo de diez (10) 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.

Respecto de las reclamaciones detalladas en el articulo 3.2. (a) de este Reglamento
corresponderd al Defensor del Participe el andlisis de la admisién a tramite conforme a lo
anteriormente indicado.

Articulo 13. ° Tramitacion.

1

El Departamento de Atencién al Cliente y el Defensor del Participe, cada uno en el momento de
su intervencion, conforme a lo previsto en el presente Reglamento, podran recabar en el curso
delatramitacion 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 resolucion.

Las oficinas, departamentos, comercializadores, distribuidores de seguros y servicios de
cualquiera de las Entidades afectadas podran realizar sus alegaciones ante el Departamento
de Atencidn al Cliente o ante el Defensor del Participe, segiin proceda, en el plazo mds breve
posible que en ningun caso excederd de los cinco (5) dias naturales a partir de la fecha de
peticion de aclaraciones por parte del Departamento de Atencién al Cliente o del Defensor del
Participe.

Cuando la contestacién se precise como antecedente para resolver una queja o reclamacion, la
falta de respuesta no paralizara el procedimiento, pudiendo el Departamento de Atencién al
Cliente o el Defensor del Participe considerar acreditada la versiéon que de los hechos haya
proporcionado el reclamante.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultanea de una queja o reclamacion y de
un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, el Departamento
de Atencién al Cliente y/o el Defensor del Participe deberan abstenerse de continuar la
tramitacion del expediente, comunicandolo asi al reclamante v a la Entidad.

Articulo 14. ° Allanamiento y desistimiento.

1

Si a la vista de la queja o reclamacion, la Entidad afectada rectificase su actuacion con el
reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo a la instancia competente y justificarlo
documentalmente, acompafiando el escrito de conformidad firmado por el reclamante, salvo
que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de
la queja o reclamacién sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento expreso del reclamante dard lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento
en lo que a la relacién con el interesado se refiera. No obstante, el Defensor del Participe podra
acordar la continuacién del expediente, silo considera conveniente, en ejercicio de su funcién
de promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccién del cliente y de
las buenas practicas y usos financieros.
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Articulo 15. ° Finalizacion y notificacion.

1

El Departamento de Atencién al Cliente o, en el caso de las reclamaciones descritas en el
articulo 3.2. (a) del Reglamento, el Defensor del Participe hara sus mejores esfuerzos para
resolver las quejas vy reclamaciones en el plazo maximo de un (1) mes contado a partir de la
fecha en que la queja o reclamacién fuera presentada, sin perjuicio de la interrupcién del plazo
en los casos previstos en el articulo 12.1.

En este sentido, cuando no sea posible responder dentro del plazo previsto, deberan informar
al reclamante sobre las causas del retraso e indicarle cuando es probable que se complete la
investigacién y se resuelva la reclamacién., v de su derecho a acudir a los Servicios de
Reclamaciones competentes en los términos previstos en el articulo 15.2 siguiente.

En ausencia de resolucién en el plazo de un (1) mes desde la fecha de presentacién de la queja
o reclamacion, sin perjuicio de la interrupcién del plazo en los casos previstos en el articulo
12.1, el cliente podrd acudir a los Servicios de Reclamaciones del Banco de Esparia, la Comision
Nacional del Mercado de Valores o la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones,
segun corresponda, tras acreditar haber transcurrido los plazos maximos sefialados en los
apartados anteriores.

La resolucion sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacion.

La resolucién sera notificada al reclamante en el plazo de diez (10) dias naturales a contar
desde la fecha en la que sea dictada, mencionando expresamente la facultad que le asiste para,
en caso de disconformidad, acudir a los Servicios de Reclamaciones del Banco de Espafia, la
Comision Nacional del Mercado de Valores o la Direcciéon General de Seguros v Fondos de
Pensiones, segiin corresponda.

Laresolucion se notificard a la Entidad o Unidad de Negocio afectada, para su debida ejecucién,
que habra de realizarse en el plazo de un (1) mesy de la que habra de informar al Departamento
de Atencidn al Cliente y al Defensor del Participe, si este hubiera intervenido.

Las resoluciones que adopte tanto el Departamento de Atencién al Cliente como el Defensor
del Participe, en las materias que de acuerdo con este Reglamento son de su competencia,
vincularan a la correspondiente Entidad, sin que ello sea obstaculo a la plenitud de la tutela
judicial, al recurso a otros mecanismos de solucién de conflictos o arbitraje ni a la proteccién
administrativa.

Articulo 16. ° Verificacion del Reglamento.

El presente Reglamento, asi como en su caso sus posteriores modificaciones, seran sometidos a la
verificacién de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones de conformidad con lo
establecido en el articulo 8 de la Orden ECO 734/2004 de 11 de marzo, sobre los departamentos y
servicios de atencién al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras, o en la
normativa que en cada momento resulte aplicable.

Asimismo, una vez aprobado y verificado el Reglamento, el mismo sera remitido al resto de
Organismos Supervisores competentes por los cauces establecidos al efecto en cada caso.
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] Anexo - Entldac.les de GCO adheridas al presente Reglamento para
la Defensa del Cliente.

Este Reglamento, que regula el procedimiento de atencién de quejas y reclamaciones, junto con las
instrucciones basicas de funcionamiento del mismo, se ha publicado en la pagina web corporativa
y en las Intranets de las Entidades afectadas.

Este Reglamento aplica para el ambito de las siguientes entidades del Grupo:

Entidades

Occident GCO, S.A.U. de Seguros y Reaseguros

Catalana Occidente Capital, Agencia de Valores, S.A.U.

GCO Gestora de Pensiones EGFP, S.A.U.

Nortehispana de Seguros y Reaseguros, S.A.U.

Occident Hipotecaria, E.F.C., S.A.U.

Grupo Catalana Occidente Gestién de Activos S.A.U., S.G.I.I.C.
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I Anexo Il - Formulario para presentar una queja o reclamacion ante
el Departamento de Atencion al Cliente.

Imprima el formulario y cumplimente todos los campos, salvo que los campos no cumplimentados
estén sefialados como opcionales. En caso de duda, el Reglamento le indicard los pasos que debe
seguir. Una vez cumplimentado, firmelo y envielo al Departamento de Atencién al Cliente de la
Entidad, sito en Avenida Alcalde Barnils, 63 - 08174 - Sant Cugat del Vallés (Barcelona) o
digitalicelo y envielo al correo electrénico: defensa.cliente.gco@gco.com habilitado a tal fin.

En caso de duda, el Reglamento le indicara los pasos que debe seguir. El presente modelo puede
obtenerse en la pagina Web de la Entidad, apartado Defensa del Cliente, de las respectivas
Entidades adheridas al presente Reglamento.

DATOS IDENTIFICATIVOS DEL RECLAMANTE

N.IF./ C.LF./NIE / Pasaporte | Nombre / denominacién social Apellidos (solo personas fisicas)

DATOS IDENTIFICATIVOS DEL REPRESENTANTE
(cumplimentar inicamente cuando el formulario se presenta por medio del representante)
(adjuntar en hoja aparte la documentacién acreditativa de la representacién)

N.LF./ C.LF./ NIE / Pasaporte | Nombre y apellidos / denominacion social

DIRECCION A EFECTOS DE NOTIFICACIONES Y RESOLUCION

Calle Numero Piso Escaler |Puerta
a

Municipio Codigo postal Provincia Pais

Teléfono fijo (opcional) Teléfono maovil (opcional) Correo electrénico / e-mail

METODO DE NOTIFICACIONES Y ENViO DE LA RESOLUCION (marque lo que corresponda)

Correo ordinarioD Correo electr(’)nicoD

DATOS DEL SEGURO / FONDO DE INVERSION/PRODUCTO SOBRE EL QUE SE RECLAMA

N.° de pdliza N.° de siniestro N.° de recibo Otros datos identificativos

MOTIVO DE LA QUEJA / RECLAMACION (puede optar por redactarla o adjuntarla en hoja aparte)

(Descripcién de los hechos en los que fundamente la queja o reclamacién)

PRESENTA DOCUMENTACION ADJUNTA (opcional)

SiD No D

LISTA DE ADJUNTOS (opcional)

Nombre del documento Descripcién

El firmante hace constar expresamente que la presente queja o reclamacién no se encuentra pendiente de resolucién o

litigio ni ha sido resuelta ante érganos administrativos, arbitrales o jurisdiccionales.

LUGAR, FECHA Y FIRMA
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Proteccion de datos personales

Enrelacion con sus datos personales, le informamos que el responsable del tratamiento es la Entidad respecto de la que
usted desee presentar la queja o reclamacion.

La finalidad del tratamiento de sus datos personales es el control, tramitacién y seguimiento de las consultas, quejas y
reclamaciones que usted pueda haber presentado ante el Departamento de Atencién al Cliente, entendiéndose que la
presentacion de la consulta, queja o reclamacién implica su consentimiento al tratamiento de sus datos personales.

Como titular de sus datos personales, le asisten los derechos de acceso, rectificacién, supresién y derecho al olvido,
oposicion, limitacién del tratamiento y portabilidad, que podra ejercitar acreditando su identidad, mediante una
comunicacién escrita dirigida al Delegado de Proteccién de Datos, a través de su direccién de correo electrénico:
dpo@gco.com y/o de la direccién de correo postal indicada para cada Entidad en la POLITICA DE PRIVACIDAD
publicada en el apartado de la pagina web oficial de la Entidad correspondiente, donde usted puede asimismo obtener
informacién adicional sobre la proteccién de sus datos personales.
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