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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE
DE CORREDURIA DE SEGUROS CARREFOUR, S.A.

El presente Reglamento regula la actividad y funcionamiento del Departamento de Atencidn
al Cliente de CORREDURIA DE SEGUROS CARREFOUR, S.A., (en adelante también
denominada en el presente Reglamento como la Entidad), 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 atencion al cliente y el Defensor del Cliente de las Entidades financieras.

TITULO |

DEL OBJETO DEL REGLAMENTO

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento para la defensa del cliente de CORREDURIA DE SEGUROS
CARREFOUR, S.A., tiene por objeto regular el sistema de atencion de las quejas o
reclamaciones que formulen los clientes de la entidad referidas a sus intereses y derechos
legalmente reconocidos.

El presente Reglamento esta referido a las quejas y reclamaciones que sean presentadas
directamente o mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas,
espafiolas o extranjeras que reunan la condicion de usuario de los servicios que presta
CORREDURIA DE SEGUROS CARREFOUR, S.A., siempre que tales quejas o
reclamaciones se refieran a sus derechos e intereses y derechos legalmente reconocidos,
ya deriven de los contratos que le vinculan con dicha entidad, de la normativa sobre
transparencia y proteccion de la clientela, en particular, del principio de equidad.

Se consideran normas de transparencia y proteccion de la clientela aquellas que contienen
preceptos especificos referidos en este supuesto a las entidades mediadoras de seguros
privados y que, con la finalidad de proteger los legitimos intereses de los clientes, establecen
un conjunto de obligaciones especificas aplicables a las relaciones contractuales entre unos
y otros, exigen la comunicacién de las condiciones basicas de las operaciones y regulan
determinados aspectos de su publicidad, normas de actuacién e informacion.

Se informa al cliente de la necesidad de agotar la via del Departamento de Atencién al
cliente para poder formular quejas y reclamaciones ante el Comisionado para la Defensa del
Asegurado y del Participe en Planes de Pensiones.

Asimismo, se informa de la gratuidad del servicio que presta el Departamento de Atencion al
cliente.

Articulo 2.- Reclamaciones y Quejas. Concepto y del  imitacion.
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Los usuarios de los servicios prestados por la Entidad que hayan sufrido un perjuicio en sus
intereses o derechos legalmente reconocidos, asi como en los supuestos de tardanzas,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacién que se observe en el funcionamiento de los
servicios que les presta la Entidad, podran dirigirse en los términos previstos en el presente
reglamento, al Departamento de Atencion al Cliente, 6rgano de la entidad especializado en
resolver las quejas y resoluciones de los clientes.

Por consiguiente, el usuario o cliente de la Entidad, sin perjuicio de la posibilidad de que
dispone de reclamar directamente ante el concreto departamento interno de la entidad frente
a quien se ha suscitado la misma, dispone de la posibilidad de acudir directamente al érgano
especializado a que se refiere el presente Reglamento, en los términos y condiciones aqui
previstas.

Articulo 3.-Obligacién por la Entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
gue se le formulen.

La Entidad queda obligada a atender y resolver las quejas y reclamaciones que se le
formulen relacionados con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

Asimismo, se informa que tal resolucion debera emitirse en un plazo maximo de dos meses

desde la fecha de su presentacion, de conformidad con lo previsto en el presente
Reglamento.

TITULO I

ATENCION AL CLIENTE

Articulo 4.- Estructura organizativa para el tratam  iento de quejas y reclamaciones

Para la resoluciéon de las quejas y reclamaciones que presenten sus clientes, asi como para
promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela y de
las buenas practicas y usos financieros, la Entidad dispone de un Departamento de Atencién
al cliente.

Articulo 5.- Departamento de Atencién al Cliente.

Para el adecuado cumplimiento de las funciones y competencias que tiene atribuidas por
virtud del presente Reglamento, el Departamento de Atencion al Cliente esta dotado de los
medios y herramientas necesarias y suficientes para garantizar tal cumplimiento.

En este sentido, la Entidad;

a) Dispone de una direcciébn postal y electrénica para recibir directamente la
correspondencia de los clientes
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b) Cuenta con la colaboracién de la Direccion General de la Entidad, actuando como
enlace con los restantes 6rganos, departamentos y servicios de la misma.

En particular, tiene adoptadas las acciones necesarias para que el personal al servicio de
dichos departamentos disponga de un conocimiento adecuado de la normativa sobre
transparencia y proteccion de los clientes de servicios financieros en general y mas en
particular de los servicios de mediacion en materia de seguros privados.

Por otro lado, y para asegurar la debida separacion del departamento o servicio de atencion
al cliente de los restantes servicios comerciales u operativos de la organizacion, con la
finalidad de garantizar que aquél tome de manera auténoma sus decisiones referentes al
ambito de su actividad y, asimismo, se eviten conflictos de interés, se tienen adoptadas las
medidas necesarias, que garantizan asimismo la rapidez, seguridad, eficacia y coordinacién
interdepartamental.

Articulo 6.- Composicién del Departamento de Atenci  6n al Cliente

6.1. El Departamento de Atencién al Cliente esta dirigido por el Titular del Departamento a
gue se refiere el presente Capitulo.

El Titular del Departamento tiene asignadas las funciones que se derivan de las relaciones
de la Entidad con el Comisionado, conforme se indica en el presente Reglamento.

Dicho titular, en definitiva, es la persona con plenas facultades para representar al
Departamento ante terceros, y establecer la estructura organizativa, funciones y demas
condiciones del departamento con el fin de garantizar un funcionamiento agil en la resolucion
de las quejas o reclamaciones.

Ademas, el titular del Departamento sera el encargado de designar las personas que en
cada momento perteneceran al departamento, y por tanto quien vigilara y cuidara que
concurren en las mismas los caracteres y condiciones necesarios, y quien a su vez, decidira
acerca de la incorporacién o la baja de las mismas.

6.2. Asimismo, el Departamento de Atencién al Cliente cuenta con un equipo compuesto por
un namero de personas que la Entidad considera adecuado y suficiente para el cumplimiento
de las funciones que tienen atribuidas, bajo los principios de rapidez, seguridad, eficacia y
coordinacion.

Dicho personal, cuenta con una experiencia profesional relacionada con la actividad
financiera suficiente y, en todo caso, con conocimientos adecuados relativos a la normativa
sobre transparencia y proteccidn de los clientes de los servicios que presta la Entidad.

Articulo 7.- Designacion del Titular del Departamen  to
Corresponde el nombramiento del titular del Departamento de Atencion al Cliente al Consejo
de Administracion de la Entidad. La persona designada para tal cargo reunird, en todo caso,

la honorabilidad comercial y profesional a que se refiere la normativa de aplicacion vigente
en cada momento y cualesquiera otras sean exigibles por la Direccion General de Seguros y
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Fondos de Pensiones, asi como la experiencia y conocimientos necesarios para el
cumplimiento de sus funciones.

Articulo 8.- Duracion del mandato del Titular del departamento

El cargo de Titular del Departamento de Atencién al Cliente tendra una duracion indefinida.
Articulo 9.- Causas de incompatibilidad e inelegibi lidad del Titular del departamento.

9.1. No podran simultanearse el cargo de Titular del Departamento de Atencién al cliente con
cualquier otro cargo en cualquier otro departamento o servicio de la Entidad que comporte la
resolucion de las quejas o reclamaciones en nombre y representacion de la entidad.

9.2. Con caréacter general, no podran ser designadas como Titular del Departamento de
Atencién al Cliente aquellas personas en las que no concurran los requisitos previstos en el

anterior articulo 7 del presente Reglamento.

9.3. En particular, no podran ser designados como Titular del Departamento de Atencion al
Cliente:

- Quienes pertenezcan al 6rgano de administracion.

- Los directores generales, gerentes de la Entidad, apoderados generales o quienes
bajo cualquier titulo desempefien funciones de direccién y gestion de la Entidad.

- Aquellas personas que, en su caso, debieran decidir sobre la reclamacion formulada
directamente a la entidad.

9.4. Tampoco podran desempefiar las funciones de Titular del Departamento aquellas
personas que incurran en alguna de las prohibiciones que para los administradores estén
previstas en la normativa especifica de las sociedades mercantiles y sociedades mediadoras
en seguros privados; los fallidos concursados no rehabilitados; quienes estén inhabilitados o
suspendidos, penal o administrativamente, para ejercer cargos publicos o de administracion
o direccion de entidades y quienes tengan antecedentes penales.

Articulo 10.- Cese del Titular del Departamento de  Atencion al Cliente

10.1. El Titular del Departamento de Atencién al Cliente cesard en su cargo por cualquiera
de los siguientes motivos:

a) Expiracion del plazo para el que fue nombrado.

b) Haber incurrido en alguna de las causas de incompatibilidad sefialadas en el articulo
anterior.

¢) Renuncia.

d) Muerte o incapacidad sobrevenida
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e) Por decision del consejo de administracion de la Entidad .

10.2. Cuando, por cualquier motivo, cese el Titular del Departamento, el Consejo de
Administracion de la Entidad designara un nuevo Titular para cubrir la vacante en la siguiente
reunién del mismo. Mientras tanto, ejercerd como tal la persona que designe la Direccién
General, quien debera ser ratificada mediante su nombramiento en dicha siguiente sesion
del Consejo de Administracion. En todo caso, el plazo a que se refiere el presente apartado
no excederia en ningun caso de un mes y se adoptardn las medidas para que quede
garantizado en todo caso, el correcto funcionamiento del Departamento.

Articulo 11.- Funciones y Competencias del Departam  ento de Atencién al Cliente

Las funciones asignadas al Departamento de Atencidn al Cliente, son las siguientes respecto
de las materias y asuntos que tiene asignados conforme se estipula en el apartado siguiente:

a) Conocer y atender, las quejas o0 reclamaciones de su competencia formuladas por los
usuarios de los servicios que presta la Entidad, a que se refiere el articulo 2 del presente
Reglamento.

b) Contrastar la informacion necesaria acerca de las quejas o reclamaciones interpuestas, al
efecto de verificar y constatar su real trascendencia.

¢) Recabar toda clase de informacién que sea necesaria de los distintos departamentos de la
Entidad.

d) Elaborar un informe anual con el contenido que establece el articulo 27 del presente
reglamento.

e) Con caracter general, cualesquiera otras dirigidas a proteger los derechos de los clientes,
vigilando que las actividades de la Entidad se ajuste a los principios de la buena fe, la
transparencia y equidad en sus actuaciones frente a la clientela.

F) Promover actuaciones que tengan por objeto facilitar el conocimiento por los
departamentos de la Entidad que puedan estar en contacto con los usuarios de los servicios
de la normativa en materia de transparencia y proteccion de la clientela, asi como de las
buenas préacticas y usos financieros.

G) Coordinar las solicitudes de informacion y demas requerimientos que le formule en su

caso, el Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de
Pensiones.
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CAPITULO I. DE LA PRESENTACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

Conforme se indica en el articulo 2 del presente Reglamento, los clientes y usuarios de los
servicios de la Entidad podran dirigirse al Departamento de Atencion al Cliente y ello sin
perjuicio de haberse dirigido con anterioridad o no, al concreto departamento o0 servicio
objeto de la queja.

Articulo 12.- Plazo para la presentacion de quejas  y/o reclamaciones. Caducidad de las
guejas o reclamaciones.

El plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones serd de dos afios a contar desde la
fecha en que el cliente o usuario tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o
reclamacion.

Transcurrido dicho plazo el 6rgano competente para conocer de la reclamacion no admitira a
tramite la reclamacion.

Articulo 13.- Forma de presentacion de las quejas y reclamaciones

13.1. La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse ante el Departamento
de Atencién al Cliente de forma gratuita, personalmente o mediante representacién, en
soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o teleméaticos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresiéon y conservacién de los documentos y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

El medio utilizado por el reclamante para formular la reclamacién o queja, serd el que, salvo
indicaciones en otro sentido por el reclamante, servira como tal durante toda su tramitacién
y hasta la finalizacién de la misma.

13.2. El procedimiento se iniciard mediante la presentacion de un documento en el que se
har& constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente acreditada; numero del documento nacional de identidad para las
personas fisicas 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.

c¢) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto
de la queja o reclamacion.

d) 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.

e) Lugar, fecha y firma.
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13.3. El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales
gue obren en su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

Articulo 14.- Lugar de presentacion de las quejas y reclamaciones

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas en el domicilio social de la Entidad:
C/ Juan Esplandiu 13, 102 planta, Madrid, 28007; o en la siguiente direccibn de correo
electronico: seguros.es@carrefour.com

CAPITULO Il. DE LA ADMISION Y TRAMITACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 15.- Admision a tramite de las quejas yre  clamaciones

15.1. Las reclamaciones y quejas recibidas por cualquier departamento o servicio de la
Entidad deberan ser remitidas el mismo dia en que se reciban al Departamento de atencion
al cliente.

El Departamento de atencién al cliente acusara recibo de la reclamacion por el mismo medio
por el que fue recibida y dejara constancia de la fecha de presentacion a efectos del indicado
cdmputo de los dos meses.

15.2. Recibida la queja o reclamacién por el Departamento de Atencién al cliente para su
tramitacion, se procedera a la apertura de expediente.

15.3. Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no
pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira
al firmante para completar la documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivard la queja o reclamacién sin mas
trdmite. El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el
parrafo anterior no se incluira en el computo del plazo de dos meses previsto para resolver.

Articulo 16.- Inadmisién a trAmite de las quejasy  reclamaciones
16.1. La queja o reclamacion solo se inadmitiran en los casos siguientes:

a) 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.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o0 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
aqguellas instancias.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
gueja o reclamacion no se refieran a operaciones concretas.
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d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relaciéon a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y reclamaciones que
establece el presente reglamento de funcionamiento.

f) Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultdnea de una queja o reclamacion y
de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia.

16.2. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, 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 17.- Allanamiento frente al  reclamante
Si a la vista de la queja o reclamacidn, la Entidad rectificase su situacion con el reclamante a
satisfaccion de éste, debera comunicarlo al Departamento de atenciébn del cliente y
justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En
tales casos, se procederd al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.
Articulo 18.- Desistimiento del reclamante
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 19.- Tramitacion de las quejas y reclamaci  ones
El Departamento de atencién al cliente podra 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 decision.

CAPITULO IIl. DE LA RESOLUCION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES
Articulo 20.- Finalizacion de la reclamacion
El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses a partir de la fecha en que
la queja o reclamacion fuera presentada ante el Departamento de Atencion al Cliente o en la
direccion de correo electrénico habilitada a tal fin.

Articulo 21.- Motivacién de la decisiéon

La decision del Departamento de atencidén al Cliente que ponga fin a la reclamacion sera
siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada
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gueja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccion de la clientela aplicables, asi como las buenas practicas y usos
financieros.

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

Articulo 22.- Notificacion de la  decision

La decisién 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 teleméaticos, siempre
gue éstos permitan la lectura, impresién y conservacion 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 reclamacion.

Articulo 23.- Efectos de la decisidon para la Entida d

Las decisiones no favorables al cliente o la falta de conformidad del reclamante respecto de
la resolucién emitida, habilitaran a dicho reclamante para la formulacion de Ia
correspondiente reclamacién ante el Comisionado para la Defensa del Asegurado y del
Participe en Planes de Pensiones.

ITULO IV

OTRAS OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD

Articulo 24.- Deber de informar al 6rgano de atenci  6n y defensa de los clientes

Todos los departamentos y servicios de la Entidad tienen la obligacion de facilitar al
Departamento de Atencion al Cliente cuantas informaciones éstos soliciten en relacién con el
ejercicio de sus funciones, de forma rapida, segura, eficaz y coordinada. Asimismo, la
Entidad tiene adoptadas las medidas necesarias para el mejor desempefio de las funciones
de éste Departamento.

Articulo 25.- Relacion con los Comisionados

La Entidad tiene designado como persona encargada de atender los requerimientos que el
Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de Pensiones pueda
efectuarles en el ejercicio de sus funciones, a quien ostente el cargo de Titular del
Departamento de Atencion al Cliente.

Articulo 26.- Informacién al usuario.

La Entidad tiene a disposicién de sus clientes en sus oficinas, asi como en su pagina web
www.carrefour.es/seguros, la siguiente informacion:
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a) La existencia del Departamento de atencion al cliente con indicacibn de su direccidn
postal y electronica.

b) La obligacién por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo de dos meses desde su presentacién en el
Departamento de atencidn al cliente o, en su caso, defensor del cliente,

c) Referencia al Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de
Pensiones, con especificacion de su direccion postal y electronica, y de la necesidad de
agotar la via del Departamento de atencién al cliente para poder formular las quejas y
reclamaciones ante ellos.

d) El presente reglamento de funcionamiento.

e) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios
financieros.

TITULO V

INFORME ANUAL

Articulo 27.- Redaccion de un informe  anual

27.1. El Departamento de Atencién al Cliente redactard anualmente un Informe de su
actuacion que se presentard antes del 31 de marzo de cada afio ante el consejo de
administracion de la Entidad, que habra de tener el contenido minimo siguiente:

a) resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre su
namero, admision a tramite y razones de inadmisién, motivos y cuestiones planteadas en las
guejas y reclamaciones, y cuantias e importes afectados.

b) resumen de las decisiones dictadas, con indicacidon del caracter favorable o desfavorable
para el reclamante

c) criterios generales contenidos en las decisiones

d) recomendaciones 0 sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacién

27.2. En la memoria anual de la Entidad se integrara un resumen del informe.
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