REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE REGULADOR DE LA ACTIVIDAD DEL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE CONFORMIDAD, DESARROLLO Y
CUMPLIMIENTO DE LA ORDEN ECO 734/2004 DE 11 DE MARZO

FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L

DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1. OBJETO. El articulo 44.3 de la Ley 26/2006, de 17 de julio de Mediacién de
Seguros y Reaseguros Privados (BOE nim. 170, de 18 de julio) y la Orden 734/2004, de 11
de marzo, del Ministerio de Economia, establece que los corredores de seguros y las
sociedades de correduria de seguros estardn obligadas a atender y resolver las quejas que
sus clientes les presenten, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, debiendo disponer, a tal efecto, de un departamento de atencion al cliente.

Este Reglamento tiene por objeto regular la estructura, procedimientos de seleccién y
Régimen de actuacién del Departamento de Atencién al Cliente de “FRONTING CORREDURIA
DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L”, con la finalidad de atender y resolver las quejas y
reclamaciones que sus clientes les presenten, relacionadas con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos.

ARTICULO 2. MODIFICACION. Corresponde al Consejo de Administracién de FRONTING
CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L la aprobacién de cualquier modificacién del
contenido del presente Reglamento, previa comunicacién y autorizacién por parte de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones del Ministerio de Economia, o en
nuestro caso, por la Direccién General de Politica Financiera. Como 6rgano competente en la
Comunidad Auténoma de Andalucia.

ARTICULO 3. OBJETIVO. El objetivo de la Orden es resolver extrajudicialmente y en un
plazo de dos meses, las QUEJASY RECLAMACIONES que presenten los clientes.

CAPITULO I
AMBITO DE APLICACION

ARTICULO 4. AMBITO DE APLICACION. El presente reglamento regula la prestacién del
servicio para la defensa del cliente de la Correduria de Seguros FRONTING CORREDURIA DE
SEGUROS Y REASEGUROS, S.L en funcién de la orden ECO 734/2004.

CAPITULO II
DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

ARTICULO 5. CONSTITUCION. El Consejo de Administracién de FRONTING CORREDURIA DE
SEGUROS Y REASEGUROS, S.L crea el Departamento de Atencion al Cliente, y aprueba el
presente Reglamento por acuerdo del Consejo de Administracién de la Sociedad
celebrado el dia 31/08/2017.

ARTICULO 6. FUNCIONES. Inspirado por el deseo de elevar la transparencia y
profesionalidad de la Correduria y de preservar la confianza de los clientes, se constituye



el Servicio de Atencién al Cliente, que tiene como funcién principal la recepcion y
resolucién de forma objetiva y gratuita para los clientes de FRONTING CORREDURIA DE
SEGUROS Y REASEGUROS, S.L, asi como sus Asociados o Franquiciados adheridos
expresamente al Servicio de Atencion al Cliente, asi como para los terceros perjudicados,
de sus quejas y reclamaciones individuales respecto del incumplimiento por parte de
dichas personas y entidades de normas legales o internas que rijan el desarrollo o
ejecucion de los servicios que ofrecen o prestan, o respecto de la calidad de los mismos.

Se entiende por cliente a los efectos previstos en el presente Reglamento, toda persona
fisica o juridica, espafiola o extranjera, que reuna la condicién de usuario del servicio de
mediacién prestado por FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L, sus
Asociados o Franquiciados, debiendo, su queja o reclamacion, estar referida a sus propios
intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa
de transparencia y proteccién de clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en
particular del principio de equidad.

También tendran la condicién de usuarios en los contratos de seguros, los terceros
perjudicados.

En cumplimiento de tal funcion, corresponde al servicio de atencién al cliente:

1. Dirigir en cualquier momento a la Correduria recomendaciones, propuestas o
peticiones sobre actividades de las mismas que hubieren merecido su atencién por
iniciativa de los clientes o usuarios y que, a su juicio, puedan mejorar, facilitar,
aclarar o regularizar las relaciones, la correcta prestaciéon del servicio y la
seguridad o confianza que debe existir entre ellas y sus clientes.

2. Conocer, evaluar y resolver integramente, dentro de los términos establecidos en
el presente Reglamento las quejas que los clientes o usuarios de la Sociedad de
Correduria le presenten acerca de posibles incumplimientos de normas legales,
internas o contractuales que rijan el desarrollo de las operaciones de mediacidn,
servicios que ofrece, preste o ejecute FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS Y
REASEGUROS, S.L, asi como las relativas a la calidad en la prestaciéon de tales
servicios.

ARTICULO 7. OBLIGACIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE. El servicio de
atencidn al cliente tendra las siguientes obligaciones:

=  Solicitar a la Correduria y a los clientes o usuarios, la informacién y elementos
probatorios de toda naturaleza que resulten necesarios para el adecuado estudio
de las quejas.

=  Emitir un pronunciamiento dentro del plazo de dos meses a contar desde la
presentacion de la queja.

= Realizar sugerencias a la Correduria, sus Asociados o Franquiciados, sobre la
mejora de calidad y condiciones del servicio cuando asi lo juzgue pertinente.

= Elaborar y entregar a la Correduria dentro del primer trimestre de cada afio y al
objeto de su inclusién resenada en la respectiva memoria anual, un informe
explicativo del desarrollo de la funcién durante el ejercicio precedente, incluyendo
un resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién
sobre su nimero, admision a tramite, razones de inadmisién, motivos y cuantias



de las quejas, resumen de las decisiones adoptadas con indicacién de su caracter
favorable o desfavorable para el reclamante, criterios generales contenidos en sus
decisiones y recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia con
vistas a una mejor consecucion de los fines que informan su actuacion.

ARTICULO 8. MATERIAS EXCLUIDAS. Quedan excluidas de la competencia del Servicio de
Atencién al Cliente las siguientes materias:

= Los asuntos que no correspondan o no estén directamente relacionados con el
giro ordinario de las operaciones o actividad autorizada de mediacién en Seguros
Privados de la Sociedad de Correduria, sus Asociados o sus Franquiciados.

= Los concernientes al vinculo laboral o mercantil entre las sociedades, sus
empleados y colaboradores.

= Las cuestiones que se encuentren en tramite o hayan sido resueltas por via
judicial, arbitral o administrativa.

= Las quejas que tengan por objeto los mismos hechos, afecten a las mismas partes y
hayan sido objeto de decisién previa por parte del Servicio de Atencién al Cliente.

= Las reclamaciones derivadas de conflictos, desacuerdos, irregularidades o
incumplimientos que, ajenos a la mediacién desarrollada por la Sociedad de
Correduria, sus Asociados o Franquiciados, sean inherentes al propio contrato de
seguro que vincula directa y exclusivamente al tomador con la Compaiia
Aseguradora, aconsejandose en este caso su remision al Defensor o Departamento
de atencion al Cliente de la Compafiia aseguradora implicada.

CAPITULO III

DISPOSICIONES PARA EL TITULAR DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

ARTICULO 9. DURACION DEL MANDATO. El titular del Departamento de Atencién al
Cliente serd designado por un plazo de 4 afios, renovindose automéaticamente en el cargo
por periodos anuales, si tres meses antes de la fecha del cumplimiento del mandato,
FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L. no comunica su intencién de
designar a otra persona.

La Sede del Departamento de Atencidn al Cliente se halla ubicada en el domicilio social de
FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L, en Avda. de Eduardo Dato 44,
portal A, local F-6 de la planta primera, de la ciudad de Sevilla.

ARTICULO 10. INCOMPATIBILIDADES, INEGIBILIDAD Y CESE
No podra desempeifiar las funciones de titular del Departamento de Atencién al Cliente:

= Quienes pertenezcan o hayan pertenecido a los Organos de Administracién de las
entidades del grupo, o bien desempefien o hubieran desempefiado funciones de
direccién en los mismos.

= Los fallidos concursados no rehabilitados.

=  Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal o administrativamente, para
ejercer cargos publicos o de administracién o de direccién de entidades.

=  (Quienes tengan antecedentes penales.



= Los que tengan bajo su responsabilidad funciones operativas o comerciales de la
Compaiiia, o cualquier otra que pueda poner en duda su independencia de criterio.

Deberan abstenerse de conocer aquellos asuntos que presenten un interés directo para
ellos, bien sea por afectarles directamente o bien a sus parientes por consanguinidad o
afinidad hasta tercer grado directo o colateral, o bien a personas con quienes mantengan o
hayan mantenido una estrecha relacion afectiva o de amistad.

El titular del Departamento de Atencién al Cliente cesara en el ejercicio de sus funciones
por las siguientes circunstancias:

=  Por expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que se acuerde su
reeleccion.

=  Por extincion de la relacién laboral o de servicios profesionales del Titular del
Departamento de Atencidn al Cliente.

=  Por desistimiento o renuncia expresa.

=  Por muerte o incapacidad sobrevenida.

=  Por acuerdo del Consejo de Administracién de FRONTING CORREDURIA DE
SEGUROS Y REASEGUROS, S.L. fundamentada en una actuacién manifiestamente
negligente o impropia en el cumplimiento de las obligaciones y deberes del cargo.

Vacante el cargo, el Consejo de Administracién de FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS Y
REASEGUROS, S.L, debera designar en el plazo maximo de 30 dias naturales, a la persona
que le sustituya.

ARTICULO 11. DESIGNACION Se designa como titular del Departamento de Atencién del
Cliente a D. José Maria Lopez Yafiez, con DNI. 28.865.622R, licenciado en Derecho, abogado
en ejercicio colegiado n2 5.409 del ICAS de Sevilla, con una amplia trayectoria profesional
en el Sector Asegurador, persona en quien concurren los requisitos de honorabilidad
comercial, profesional, conocimiento y experiencia adecuados para el ejercicio de sus
funciones seglin marca la legislacién vigente sin que exista incompatibilidad alguna segin
lo recogido en el Art. 5 de la orden ECO/734/2004. El plazo de designacién es de XXX afios
reelegibles indefinidamente.

ARTICULO 12. PUBLICACION DE INFORMACION. FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS
Y REASEGUROS, S.L, pondra a disposicion de sus clientes, en sus oficinas, asi como en su
pagina Web:

= Lainformacién relativa ala creacién del Departamento de Atencién al Cliente, con
indicacidn de su direccién postal y electrénica.

= La obligaciéon de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por los clientes, en el plazo de dos meses, desde su presentacion en el
departamento de atencion al cliente de la entidad.

=  El presente reglamento.

=  Referencias a la normativa de aplicacidn.

=  Formatos o modelos de reclamacién.



CAPITULO IV
DEL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

ARTICULO 13. PLAZO DE PRESENTACION. A los efectos de lo previsto en la Orden ECO /
734 / 2004, los clientes podran presentar reclamaciones o quejas durante los dos afios
posteriores al momento en que tuvieran conocimiento de los hechos causantes de la
reclamacion o queja.

ARTICULO 14. PLAZO DE RESOLUCION. Tal y como establece el articulo 10.3 de la Orden
ECO / 734 / 2004, los departamentos o servicios de atencidn al cliente, dispondran de un
plazo de dos meses, a contar desde la presentacidn antes ellos de la queja o reclamacidn,
para dictar un pronunciamiento, pudiendo el reclamante a partir de la finalizacién de dicho
plazo acudir al Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros que
corresponda.

ARTICULO 15. FORMA, CONTENIDO Y LUGAR DE PRESENTACION DE LAS QUEJAS Y
RECLAMACIONES. La presentaciéon de las quejas y reclamaciones podra efectuarse,
personalmente o mediante representacion, en soporte papel o por medios informaticos,
electronicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y
conservacion de los documentos.

La utilizacién de medios informaticos, electréonicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica.

ARTICULO 16. PROCEDIMIENTO DE LA RECLAMACION. El procedimiento se iniciara
mediante la presentacién de un documento en el que se hara constar:

= 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 al registro publico para las
juridicas.

= Motivo de la queja o reclamacion, con especificacién clara de las cuestiones sobre
las que solicita un pronunciamiento.

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

=  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.

=  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 17. LUGAR DE PRESENTACION. Las quejas y reclamaciones podrin ser
presentadas ante el departamento o servicio de atencién al cliente, en la sede social de
FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L, asi como en la siguiente
direccidn de correo electrénico habilitada para este fin: atencionalcliente@fronting.es



mailto:atencionalcliente@fronting.es

ARTICULO 18. ADMISION A TRAMITE. Recibida la queja o reclamacién por FRONTING
CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L, en el caso de que no hubiese sido resuelta
a favor del cliente por la propia oficina o servicio objeto de la queja o reclamacidn, esta sera
remitida al Departamento de Atencién al Cliente.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de que el cémputo del plazo
maximo de terminacion comenzard a contar desde la presentaciéon de la queja o
reclamacion en el Departamento de Atencidn al Cliente. En todo caso, se debera acusar
recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de presentacion a efectos del cdmputo de
dicho plazo.

Recibida la queja o reclamacién por el Departamento de Atencion al Cliente, se procedera a
la apertura de expediente, dicha queja o reclamacion se presentara una sola vez por el
interesado, sin que pueda exigirse su reiteracién ante distintos érganos de la Correduria.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos de la queja o reclamacién, 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 reclamacién sin mas
tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo
anterior no se incluird en el computo del plazo de dos meses previsto en el presente
Reglamento.

ARTICULO 19. RECHAZO DE LAS RECLAMACIONES. .

S6lo podra rechazarse la admisién a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos
siguientes:

= Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos
los supuestos en que no se concrete el motivo de la queja o reclamacion.

= 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 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 reclamacioén no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a
los requisitos establecidos 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.

= Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones que establezca el reglamento de funcionamiento.

= Cuando se tuviera conocimiento de la tramitaciéon simultanea de una queja o
reclamacién y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la
misma materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

= Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacidn, por alguna de



las causas indicadas, se pondra de manifiesto al interesado mediante decision
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 decision final adoptada.

ARTICULO 20. TRAMITACION.

El Departamento o Servicio de Atencién al cliente podran recabar en el curso de la
tramitacion 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 decisidn.

ARTICULO 21. ALLANAMIENTO Y DESISTIMIENTO.

Si a la vista de la queja o reclamacion, la entidad rectificase su situaciéon con el reclamante a
satisfaccion de éste, debera 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 o reclamacién sin mas tramite.

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
relacién con el interesado se refiere.

ARTICULO 22. FINALIZACION Y NOTIFICACION.

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir de la fecha en que
la queja o reclamacién fuera presentada en el departamento o servicio de atencién al
cliente.

La decisién siempre serd motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacién, fundandose en las clausulas contractuales, las
normas de transparencia y protecciéon de la clientela, aplicables, asi como las buenas
practicas y usos financieros.

En el caso de que la decisiéon se aparte de los criterios manifestados en expedientes
anteriores similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar
desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electrénicos o teleméticos, siempre
que éstos permitan la lectura, impresion y conservacién de los documentos, y cumplan los
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 reclamacién.

Las decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacion de quejas y
reclamaciones mencionaran expresamente la facultad que asiste al reclamante para, en
caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir al Comisionado para
la Defensa del Asegurado.



ARTICULO 23. RELACION CON LOS SERVICIOS DE RECLAMACIONES DE LAS ENTIDADES
SUPERVISORAS. (Direcciéon General de Seguros y Fondos de Pensiones, del Ministerio de
Economia y Competitividad, o bien la Direccién General Competente en materia de Seguros
de la Comunidad Auténoma Andaluza).

FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L atendera por medio del titular
del departamento de atenciéon al cliente los requerimientos que los Servicios de
Reclamaciones de las Entidades Supervisoras (Direcciéon General de Seguros y Fondos de
Pensiones, del Ministerio de Economia y Competitividad, o bien la Direccién General
Competente en materia de Seguros de la Comunidad Auténoma Andaluza) para la Defensa
del Cliente de Servicios Financieros, puedan efectuarles en el ejercicio de sus funciones, en
los plazos que éstos determinen de conformidad con lo establecido en su Reglamento.

Los Servicios de Reclamaciones de las Entidades Supervisoras, (Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones, del Ministerio de Economia y Competitividad, o bien la
Direcciéon General Competente en materia de Seguros de la Comunidad Auténoma
Andaluza) y FRONTING CORREDURIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L adoptaran los
acuerdos necesarios y llevardn a cabo las acciones oportunas para facilitar que la
transmisién de los datos y documentos que sean necesarios en el ejercicio de sus
funciones, sea efectuada por medios telematicos mediante uso de la firma electrénica, de
conformidad con lo establecido en el articulo 4 de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre,
de firma electrénica, y su normativa de desarrollo.

CAPITULO VINFORME ANUAL

ARTIiCULO 24. INFORME ANUAL.

1. Dentro del primer trimestre de cada afio el Departamento o Servicio de Atencién al
Cliente presentara ante el Consejo de Administracién de FRONTING CORREDURIA DE
SEGUROS Y REASEGUROS, S.L. un informe explicativo del desarrollo de su funcién
durante el ejercicio precedente, que habra de tener el contenido minimo siguiente:

= Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién
sobre su ndmero, admisién a tramite y razones de inadmisién, motivos y
cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones, y cuantias e importes
afectados.

= Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

=  (Criterios generales contenidos en las decisiones.

= Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucidon de los fines que informan su actuacion.

= Al menos un resumen del informe se integrard en la memoria anual de la
Compaiiia.



DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento entrard en vigor a partir de la fecha de su verificacién por la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, del Ministerio de Economia, en su
caso la autoridad competente en Andalucia, Direccion General de Politica Financiera de la
Junta de Andalucia.
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