REGLAMENT DEL DEPARTAMENT O DEL SERVEI D’ATENCIO AL CLIENT DE
*MGC INSURANCE BROKERAGE, CORREDORIA DE SEGUROS Y
REASEGUROS, S.L.”

DISPOSICIONS GENERALS

El present reglament regula el funcionament del Servei d’Atencié al Client i del
Defensor del Client de conformitat amb els articles 166 i 167 de Reial Decret-llei
3/2020, de 4 de febrer, de mesures urgents pel que s’incorporen a I'ordenament
juridic espanyol diverses directives de la Uni6 Europea a I'ambit de la contractacio
publica en determinats sectors; d’assegurances privades; de plans i fons de
pensions; de I'ambit tributari i de litigis fiscals, i per 'Ordre ECO/734/2004, d’11 de
marg, sobre els departaments i serveis d’atencio al client i el defensor del client de
les entitats financeres.

CAPITOL 1. ]
OBJECTE | AMBIT D’APLICACIO

Article 1. Objecte

El departament d’atencié al client del corredor/corredoria ha de complir els requisits i
procediments per a l'atencio i resolucié de queixes i/o reclamacions regulats en
aguest reglament.

Article 2. Ambit d’aplicacié

El departament d’atencié al client atendra les queixes i reclamacions presentades
directament o mitjancant representacio, per totes les persones fisiques o juridiques,
espanyoles 0 estrangeres, que ostentin la condicié6 de prenedor, assegurat o
beneficiari del contracte d’asseguranca, aixi com aquells altres que reuneixin la
condicié d’'usuari dels serveis financers prestats per la corredoria MGC INSURANCE
BROKERAGE, CORREDORIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.L, sempre que
aguestes queixes i reclamacions es refereixin als seus interessos i drets legalment
reconeguts, ja derivin dels contractes, de la normativa de transparencia i proteccio
de la clientela o de les practiques i usos financers, en particular, del principi d’equitat.
(segons art. 2.2 i 3 de I'Ordre ECO/734/2004, d’11 de marg).

Els tercers perjudicats també tindran la consideracié d’'usuaris de serveis financers.

CAPITOL Il
DEPARTAMENT D’ATENCIO AL CLIENT | EL SEU TITULAR

Article 3. Creacio, estructura i principis generals



1. El departament d’atencié al client d’aquesta corredoria es regula per aquest
reglament i supletoriament per la normativa d’aplicacié vigent en la matéria.

2. El departament d’atencié al client estara separat de la resta dels serveis
comercials i operatius de l'organitzaci6 de manera que es garanteix la presa de
decisions de manera autonoma referents a I'ambit de la seva activitat, evitant
conflictes d’interés, i estara dotat de mitjans humans, materials, técnics i
organitzatius diferenciats, adequats pel compliment de les seves funcions.

3. L’entitat adoptara les mesures oportunes per garantir que els procediments
previstos per a la transmissié de la informacié requerida pel departament o servei
d’atencio al client a la resta dels serveis de I'organitzacid, responen als principis de
rapidesa, seguretat, eficacia i coordinacio.

Article 4. Deure d’informacié al client

El corredor/corredoria ha d’informar en el seu domicili social i en totes les seves
oficines obertes al public, aixi com en la seva pagina web, en el cas de que en
disposi, i si es fa per contractacio via telematica de:

a) L’existencia del Servei d’atencié al Client, la seva adrecga postal i electronica.

b) L’'obligacié d’atendre i resoldre les queixes i reclamacions en el termini de dos
mesos des de la seva presentacio.

c) Referéncia a I'Organisme Administratiu competent, amb la seva adrecga postal
i electronica; i de la necessitat d’esgotar la via del Servei d’atencié al Client
per poder formular les queixes i reclamacions davant ells.

d) El present Reglament de funcionament del Servei d’atencio al Client.

e) Referéncia a la normativa de transparéncia i proteccié del client de serveis
financers.

Article 5. Nomenament i requisits dels titulars

a) Ellels titular/es del departament o servei d’atencio al client seran designats pel
consell d’administracié u organ equivalent de I'entitat, o la direccidé general de
la sucursal, en el seu cas. En el cas de corredors persones fisiques pel propi
corredor.

b) El titular ha de ser una persona amb honorabilitat comercial i professional i
amb coneixement i experiencia adequats per exercir les seves funcions.

c) La designacio del titular del departament o servei d’atencié al client sera
comunicada a la Direcci6 General de Politica Financera, Assegurances i
Tresor.



Article 6. Durada del carrec

El mandat tindra una durada minima d’'un any i podra ser renovat per periodes
successius, sens perjudici del que s’estableixi en I'article 9 respecte de les causes
de cessament.

Vacant el carrec la corredoria procedira al nomenament d’'un nou titular dins el mes
segient a aquell en que es produis la vacant.

Article 7. Incompatibilitats

No podra ser escollit com a titular del Departament d’Atencié al Client:

a)

b)

c)

Les persones que no compleixin els requisits d’honorabilitat comercial i
professional establertes en la Ordre ECO/734/2004, d’11 de marg, sobre els
departaments i serveis d’atencié al client i el defensor del client de les entitats
financeres.

Les persones que no tinguin coneixement i experieéncia adequats per a exercir
les seves funcions.

Altres causes que estableixi I'entitat.

Article 8. Funcions i/o competéncies

Les competencies del titular del Departament d’Atencié del Client sén:

a)

b)

c)

d)

e)
f)

9)

Atendre les queixes i reclamacions que els clients, beneficiaris o tercers
perjudicats els hi presentin, relacionades amb els seus interessos i drets
legalment reconeguts.

Resoldre les esmentades queixes i reclamacions en un termini no superior a
dos mesos des de la recepcié de les mateixes.

Adoptar les mesures oportunes per garantir que els procediments previstos
per a la transmissié de la informacio requerida pel Servei a la resta de serveis
de l'organitzacio, responguin als principis de rapidesa, seguretat, eficacia i
coordinacio

Proposar als organs competents del corredor/corredoria la dotacié de mitjans
humans i materials suficients per a I'adequat compliment de les seves
funcions.

Elevar a la Direcci6 del Mediador un informe anual de [Iactivitat
desenvolupada.

Emetre els informes que li correspongui d’acord amb la legislacio vigent i el
present Reglament.

Altres causes que estableixi I'entitat.

Article 9. Cessament

El titular del Departament d’Atencioé al Client cessara en les seves funcions per les
seguents causes:



a) Quan realitzi ablus de poder o resolgui queixes o reclamacions de manera
subjectiva o contra els reglaments o estatuts de I'entitat.

b) En cas d’incompliment reiterat de les funcions i obligacions propies del carrec.

c) A peticio propia, mitjancant la presentacié formal de la dimissié al consell
d’administracié u organ equivalent de I'entitat.

d) Per mort, invalidesa o impossibilitat de complir amb les seves funcions.

e) Per expiracié del termini de nomenament sens perjudici de renovacio.

f) Per mutu acord.

Article 10. Llei de protecci6 de dades

Per rad de l'activitat realitzada pel Departament d’Atencié al Client s’ha d’estar a allo
gue estableix la Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades de
Personals i Garanties Digitals.

CAPITOL lIl.
PROCEDIMENT | TRAMIT

Article 11. Lloc i presentacié de les queixes

La queixa i reclamacio es podra presentar:

a)

b)

Personalment o mitjancant representacid, per escrit en suport paper
directament davant dels departaments o serveis d’atencié al client, a les
oficines obertes al public de I'entitat o per correu ordinari a 'adreca: Passeig
de Sant Joan, 33, bxos. 08010 Barcelona

Per mitjans informatics, electronics o telematics, per lI'adreca de correu
electronic elcol-legi@elcol-legi.org, habilitada a aquesta finalitat, sempre que
aquest facin possible la lectura, impressio i conservacié dels documents (Llei
59/2003, de 19 de desembre, de signatura electronica)

Article 12. Inici i contingut del procediment

El procediment s’iniciara mitjangant la presentacié d’'un document on constara:

a)

b)

c)
d)

Nom, cognom i domicili del reclamant i, en el seu cas, de la persona que el
representi, degudament acreditat, DNI per les persones fisiques i dades del
registre public de I'entitat per les/ persones juridiques.

Exposicio clara i precisa dels fets i motius de la queixa o reclamacio, adjuntant
proves documentals que obrin en el seu poder.

La identificaciéd de la oficina, departament o servei on s’hagi produit el fet
objecte de la queixa o reclamacio.

Declaracio de que no hi ha coneixement de que la materia objecte de la
reclamacié s’estigui substanciant en un procediment administratiu, arbitral o
judicial.



e) Lloc, data i firma.
Article 13. Termini de presentacio

El termini maxim de presentacié d’aquest tipus de reclamacions sera de 2 anys a
comptar des de que el client va tenir coneixement del fet causant.

Article 14. Tramit d’admissi6 de la queixa i/o reclamacié

Rebuda la queixa o reclamacio, el Servei d’atencidé al Client obrira un expedient i
lliurara un acusament de rebuda, per escrit, en el qual informara:

1. De la data de presentaci6 a efectes del comput del termini maxim de
resolucié indicat en I'article 17 del present Reglament.

2. Del dret d’acudir, un cop exhaurit 'esmentat termini sense que s’hagi produit
cap pronunciament, a la Direcci6 General de Politica Financera
Assegurances i Tresor per tal que aquesta acordi la procedéncia d’endegar
les actuacions escaients contra el mediador d’assegurances i/o els seus
serveis d’atencio al client per incompliment de les seves funcions.

El termini per a la tramitacié de les queixes i reclamacions comptara a partir de la
presentacio de la queixa o reclamacio en el departament o servei d’atencié al client.

Les queixes i/o reclamacions solament s’admetran a tramit una vegada, no podent
reiterar I'interessat davant els diferents organs de I'entitat.

Article 15. Insuficiéncia d’informacio

Si no es troba suficientment acreditada la identitat del reclamant, o no es poguessin
establir amb claredat les fets objecte de la queixa o reclamacidé, es requerira al
reclamant per a completar la documentacié aportada en el termini de deu dies
naturals, amb apercebiment de que si aixi no ho fa s’arxivara la queixa o reclamacio
sense mes tramits.

El termini empleat pel reclamant per a subsanar els errors a que es refereix el
paragraf anterior no s’incloura en el comput del termini de dos mesos previst en
I'article 17 d’aquest reglament.

Article 16. Inadmissio de la queixa o reclamacio

1. Només es podra denegar I'admissié a tramit de les queixes i reclamacions en els
casos seguents:

a) Quan s’ometin dades essencials per a la tramitacié no subsanables, inclosos
els suposits en que no es concreti el motiu de la queixa o reclamacio.



b) Quan es pretengui tramitar com a queixa o reclamacié, recursos o accions
diferents, el coneixement dels quals sigui competéncia dels organs
administratius, arbitrals o judicials, o la mateixa es trobi pendent de resolucié
o litigi o 'assumpte hagi estat ja resolt en aquelles instancies.

C) Quant en la reclamacié o queixa es plantegin controversies sobre determinats
fets, la prova de la qual només pugui realitzar-se en via judicial.

d) Quant es plantegin controvérsies sobre la quantificacié economica de danys i
perjudicis que eventualment s’hagin pogut ocasionar al reclamant pel
corredor.

e) Quan els fets, raons i sol-licitud en qué es concretin les qiiestions objecte de
la queixa o reclamacio no es refereixin a operacions concretes o no s’ajustin
als requisits establerts en l'article 2 del present reglament.

f) Quan es formulin queixes o reclamacions que reiterin altres anteriors resoltes,
presentades pel mateix client en relacio als mateixos fets.

g) Quan hagués transcorregut el termini per a la presentacié de queixes i
reclamacions que estableixi I'article 13 del present reglament.

2. Quan es tingués coneixement de la tramitaci6 simultania d’'una queixa o
reclamacié i d’'un procediment administratiu, arbitral o judicial sobre la mateixa
matéria, haura d’abstenir-se de tramitar la primera.

3. Quan s’entengui no admissible a tramit la queixa o reclamacio, per alguna de les
causes indicades, es posara de manifest a l'interessat mitjangcant decisié motivada,
donant-li un termini de deu dies naturals per a qué presenti les seves al-legacions.
Quan l'interessat hagués contestat i es mantinguin les causes d’'inadmissio, se i
comunicara la decisio final adoptada.

Article 17. Durada, finalitzacio i notificacié de la tramitacié de I’expedient

a) El departament d’Atencié al Client disposara d’'un termini de dos mesos, a
comptar des de la presentacié davant d’aquest servei de la queixa o reclamacio
per dictar un pronunciament.

b) El procediment finalitzara amb un informe resolucié que haura de ser sempre
motivat i contindra unes conclusions clares sobre la sol-licitud plantejada en cada
queixa o reclamacio, basant-se en les clausules contractuals, les normes de
transparencia i proteccio de la clientela aplicables, aixi com les bones practiques i
usos financers.

c) En cas que la decisié s’aparti dels criteris manifestats en expedients anteriors
similars, hauran de proporcionar les raons que ho justifiquin.

d) La decisié sera notificada als interessats en el termini de deu dies naturals a
comptar des de la seva data, per escrit 0 per mitjans informatics, electronics o
telematics, sempre que aquest facin possible la lectura, impressio i conservacio



dels documents segons hagi designat de forma expressa el reclamant i, en
abséncia de tal indicaci6é, a través del mateix mitja en que hagués estat
presentada la queixa o reclamacio, i en cap cas excedint-se del limit marcat en
I'article 16 del present reglament.

e) En la notificacio de la resolucio de la queixa o reclamacio, s’expressara la facultat
que te el reclamant per, en cas de disconformitat amb el resultat del
pronunciament, acudir a I'Organisme Administratiu competent per a la Defensa
dels Serveis Financers que correspongui.

Article 18. Aplanament i desistiment

a)

b)

A la vista de la queixa o reclamacio, la direccié de la corredoria podra, en
qualsevol moment anterior a que el Servei doni la seva decisio, rectificar la
situacié amb el reclamant a satisfaccié d’aquest. En aquests casos I'entitat ho
haura de comunicar a la instancia competent i justificar-ho documentalment i
posteriorment es procedira a l'arxiu de la queixa o reclamacié sense més
tramits.

Els interessats podran desistir de les seves queixes i reclamacions en
qualsevol moment. El desistiment donara lloc a la finalitzaci6 immediata del
procediment pel que fa a la relaci6 amb l'interessat. No obstant, el defensor
del client podra acordar la continuacié del mateix en el marc de la seva funcio
de promoure el compliment de la normativa de transparéncia i proteccio de la
clientela i de les bones practiques i usos financers.

Article 19. Relacié amb els Comissionats

Les entitats hauran d’atendre, mitjancant una persona designada a l'efecte, els
requeriments que els Comissionats per la Defensa del Client de Serveis Financers
puguin efectuar en l'exercici de les seves funcions, en el termini que aquests
determinin de conformitat amb I'establert en aquest reglament

CAPITOL IV.
INFORME ANUAL

Article 20. Contingut

1. El Servei d’atenci6 al Client haura de presentar davant el consell d’administracio
0 organ equivalent, dintre del primer trimestre de cada any, un informe explicatiu
del desenvolupament de la seva funcié durant I'exercici precedent.

L’esmentat informe haura de tenir el contingut minim seguent:



a) Resum estadistic de les queixes i reclamacions ateses, amb informacié sobre
el seu numero, admissié a tramit i raons d’'inadmissié, motius i questions
plantejades en les queixes i reclamacions, i quanties i imports afectats.

b) Resum de les decisions dictades, amb indicaciéo del caracter favorable o
desfavorable per al reclamant.

c) Criteris generals continguts en les decisions.

d) Recomanacions o suggeriments derivats de la seva experiéncia, amb vistes a
una millor consecuci6 de les finalitats que informen la seva actuacio.

2. El Servei d’atencié al Client haura de redactar un resum de I'informe anual, que

s’integrara en la memoria anual de I'entitat i es presentara a la Direccié General
de Politica Financera, Assegurances i Tresor.

DISPOSICIO FINAL

En tot alld que no estigui regulat en el present Reglament s’estara a alld que disposa
I'Ordre ECO 734/2004, d’ 11 de marg.

En Barcelona a 6 de febrer de 2024

El corredor El Titular del Departament d’Atenci6 al Client
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