REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE
“RSA LUXEMBOURG S.A., SUCURSAL EN ESPANA.”

En cumplimiento de lo dispuesto en la Orden Ministerial 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, el Apoderado General de RSA LUXEMBOURG S.A., Sucursal en Espafia acuerda
aprobar el Reglamento para la Defensa del Cliente de dicha Sucursal con el &mbito y contenido
gue se especifican a continuacion:

Articulo 1°.- Objeto y ambito de aplicacion.

1.- El presente Reglamento tiene por objeto regular los requisitos, estructura y actividad del
Servicio de Atencion al Cliente de “RSA LUXEMBOURG S.A., SUCURSAL ES ESPANA” (en
adelante, la “Sucursal”), en cuanto a las quejas y reclamaciones que pudieran ser formuladas
en Espafia con motivo de su actividad en régimen de Derecho de Establecimiento.

- A este respecto, el titular del Servicio de Atencion al Cliente estara obligado a atender y
resolver las quejas y reclamaciones que los clientes de dicha Sucursal le presenten relacionadas
con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

- Asimismo, el titular del Servicio de Atencion al Cliente atendera y resolvera las quejas y
reclamaciones que se presenten en relaciéon con la actuacion de los agentes de seguros y
operadores de banca-seguros de la entidad con los que, eventualmente, pudiera trabajar para la
comercializacion de sus productos de seguro.

2.- A los efectos del presente Reglamento, se entiende por:

a) Actividad en régimen de Derecho de Establecimiento: actividad desarrollada por la
Sucursal establecida en Espafia de una Entidad Aseguradora domiciliada en otro Estado
Miembro del Espacio Econémico Europeo.

b) Queja: manifestaciones de los usuarios referidas al funcionamiento de los servicios prestados
a los usuarios por la Sucursal, en relacién con sus intereses y derechos legalmente reconocidos,
ya deriven de los contratos de seguros, de la normativa de transparencia y protecciéon de la
clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

¢) Reclamacion: las manifestaciones de los usuarios con la pretension de obtener la restituciéon
de un interés o derecho en relaciéon con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya
deriven de los contratos de seguros, de la normativa de transparencia y proteccién de la
clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.

d) Servicio de Atencion al Cliente: servicio especializado e independiente cuya funcién sera la
atencién y resolucion de quejas y reclamaciones formuladas a las entidades indicadas en el
apartado 1, que sean presentadas por los usuarios en relaciéon con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos.

e) Usuarios: personas fisicas o juridicas, espafioles o extranjeras, que retnan la condicion de
tomadores, asegurados, beneficiarios y derechohabientes de todos ellos, respecto a los
servicios prestados por la Sucursal, asi como los terceros perjudicados.



Articulo 2°.- Titular del Servicio de Atencidén al Cliente.

2.1. El Titular del Servicio de Atencion al Cliente sera designado por el Consejo de
Administracion de la Entidad Aseguradora matriz 0, en caso de delegacién expresa y especial
de esta facultad, por el Apoderado General de la Sucursal, debiendo ser una persona con
honorabilidad comercial y profesional y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer
sus funciones.

2.2. No podra ser elegido titular del Servicio de Atencion al Cliente quien realice
simultdneamente funciones en el departamento comercial, marketing, suscripcion o tramitacion
de siniestros de la Entidad Aseguradora matriz o de su Sucursal en Espafia. Tampoco podra
ejercer el cargo de titular del Servicio de Atencion al Cliente quien estuviera incapacitado o
inhabilitado para ejercer el comercio de conformidad con el articulo 13 del C4odigo de Comercio.

2.3. La duracién del cargo de titular del Servicio de Atencion al Cliente se establece por un
periodo inicial de 5 afios, prorrogable automaticamente a su vencimiento por iguales periodos.

2.4. La designacién del titular del servicio de atencién al cliente serd comunicada al
Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de Pensiones y a la
Autoridad Supervisora correspondiente.

2.5. El titular del Servicio de Atencién al Cliente cesara en sus funciones por alguna de las
siguientes causas:

a) Cumplimiento de la duracion del mandato previsto en el articulo 2.3 del presente Reglamento.
b) Dimision.

¢) Imposibilidad para el desempefio de sus funciones

d) Por incurrir en causa de incompatibilidad, inhabilitacion o pérdida de los requisitos de
elegibilidad.

En caso de cese del titular por cualquiera de las causas descritas, el Consejo de Administracion
de la Entidad Aseguradora o, en caso de delegacion expresa y especial de esta facultad, por el
Apoderado General de la Sucursal, se designara nuevo titular en el plazo de quince dias
siguientes a la fecha en que se produjo la vacante.

Articulo 3°.- Estructura organizativa del Servicio de Atencion al
Cliente.

3.1. El Servicio de Atencién al Cliente contara con los medios humanos, materiales, técnicos y
organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

3.2. La Sucursal adoptard las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos
previstos para la transmision de la informacion requerida por el Servicio de Atencion al Cliente al
resto de servicios 0 departamentos respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y
coordinacion.

Articulo 4°.- Funciones del Servicio de Atencioén al Cliente.

El Servicio de Atencion al Cliente tiene por objeto atender y resolver las quejas y reclamaciones
gue presenten los usuarios, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos,
ya deriven de los contratos de seguros, de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del principio de equidad.



Articulo 5.-. Obligacion de colaboracion.

Todos los departamentos de la Sucursal tienen el deber de facilitar, en el menor tiempo posible,
al Servicio de Atencién al Cliente toda la informacion que éste les solicite en relacion con las
operaciones, contratos o servicios prestados por los mismos, que sean objeto de queja o
reclamacion por parte de los usuarios.

Durante la tramitacién del expediente, el Servicio de Atencion al Cliente podra recabar de los
departamentos de la Sucursal cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba
considere pertinentes para adoptar su decision.

Articulo 6.- Forma, contenido, lugar y plazo de presentacion.

6.1. La presentacion de las quejas y reclamaciones podré efectuarse, personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre
gue éstos permitan la lectura, impresién y conservacion de los documentos.

La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados
aspectos de los servicios electrdnicos de confianza..

6.2.- El procedimiento se iniciara mediante la presentacion del documento de queja o
reclamacion, que debera tener el siguiente contenido:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo represente,
debidamente acreditada; nimero del documento nacional de identidad, tarjeta de residencia o
pasaporte, para las personas fisicas y datos relativos a su constitucién e inscripcion en registros
publicos, para las personas juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacién, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se
solicita un pronunciamiento.

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

d) Manifestacion de que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la
gueja o la reclamacion esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

e) Lugar, fecha y firma.

El reclamante deberéa aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que obren
en su poder en gque se fundamente su queja o reclamacion.

6.3.- Las quejas y reclamaciones se presentaran ante el Servicio de Atencion al Cliente o ante
cualquier oficina abierta al publico de la Sucursal en Espafa, asi como en la direccion de correo
electrénico que se habilitara a este fin.

6.4.- El plazo para la presentacién de quejas y reclamaciones no podra ser superior a dos afios
a contar desde la fecha en que el usuario afectado tuviera conocimiento de los hechos
causantes de las mismas.



Articulo 7.- Admisiéon a tramite.

7.1.- Recibida la queja o la reclamacion por el Servicio de Atencion al Cliente, el titular del
servicio procedera a la apertura del expediente y acusara recibo por escrito al reclamante,
dejando constancia de la fecha de presentacion a efectos del computo de dicho plazo.

7.2.- Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante o no pudiese
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira al firmante
para completar la documentacién remitida en el plazo de diez dias naturales a partir de la fecha
de comunicacién del defecto, con apercibimiento de que, si asi no lo hiciese, se archivara la
gueja o reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para la subsanacion de los errores a que se refiere el
parrafo anterior no se incluira en el cdmputo del plazo, de un mes respecto de reclamantes que
tengan la condicion de consumidores y de dos meses en los restantes supuestos, previsto para
la resolucién de las quejas y reclamaciones por parte del Servicio de Atencion al Cliente.

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

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion 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 o acciones distintos cuyo
conocimiento sea competencia de los drganos 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
0 reclamacion no se refieran a operaciones concretas 0o no se ajusten a los requisitos
establecidos en la Orden Ministerial ECO/734/2004.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo usuario con relacién a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo establecido en el presente Reglamento para la
presentacion de quejas y reclamaciones.

El Servicio de Atencién al Cliente se abstendra de tramitar la queja o reclamacion cuando se
tenga conocimiento de la tramitacion simultanea de un procedimiento administrativo, arbitral o
judicial sobre la misma materia.

7.4. El Servicio de Atencion al Cliente comunicard al reclamante la no admision o abstencién,
mediante decision motivada, dandole un plazo de diez dias naturales a partir de la fecha de
comunicacion de la decision, para que presente sus alegaciones. Cuando el reclamante haya
contestado y el Servicio de Atencién al Cliente mantenga las causas de inadmision, se le
comunicara la decisién final adoptada, indicandole el derecho que le asiste a acudir al Servicio
de Reclamaciones de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Articulo 8.- Tramitacion

Admitida a trdmite la queja o reclamacién, el Servicio de Atencidn al Cliente podra recabar, tanto
del reclamante como de los distintos departamentos o servicios de la Sucursal, cuantos datos,
aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su decision.



Articulo 9.- Allanamiento y desistimiento.

9.1.- En el caso de que la Sucursal rectificara su situacion con el reclamante a satisfaccion de
éste, el Servicio de Atencién al Cliente lo comunicara a la instancia competente y lo justificara
documentalmente, salvo que existiera desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se
procedera al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.

9.2.- Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento,
dando lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacion con el
interesado se refiere, procediéndose al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.

Articulo 10.- Finalizacion.

10.1.- El expediente debera finalizar en el plazo maximo de un mes respecto de reclamantes
gue tengan la condicién de consumidores y de dos meses en los restantes supuestos, a partir de
la fecha de presentacion de la queja o reclamacion ante el Servicio de Atencion al Cliente, ante
cualquier oficina abierta al publico de la Sucursal en Espafia o en la direccién de correo
electrénico que se habilite.

10.2.- La resolucién serd siempre motivada y contendrq unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja 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.

Si la Resolucion se apartara de los criterios manifestados en expedientes anteriores similares,
deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

Articulo 11.- Notificacion de la decision.

La Resolucion sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar
desde su fecha, por escrito o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que
éstos permitan la lectura, impresién y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos
previstos en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los
servicios electrénicos de confianza, segin haya designado de forma expresa el reclamante y, en
ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o
reclamacion.

Articulo 12.- Efectos de la Resolucion.

En caso de disconformidad con la Resoluciéon del Servicio de Atencién al Cliente, el reclamante
podra acudir al Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones.

Articulo 13.- Relacion con el Servicio de Reclamaciones de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones..

La Sucursal atendera los requerimientos efectuados por el Servicio de Reclamaciones de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, en el ejercicio de sus funciones y en los
plazos legalmente determinados.



La transmision de datos y documentos que sean necesarios en el ejercicio de sus funciones
podra ser efectuada por medios telematicos, mediante el uso de la firma electrénica.

Articulo 14.- Informe Anual

14.1.- Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Cliente presentaran
ante el Consejo de Administracion de la matriz de la Entidad Aseguradora y ante el Apoderado
General de la Sucursal en Espafia, un informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el
ejercicio precedente.

14.2.- El informe anual tendré el contenido siguiente:

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

b) Resumen de las resoluciones dictadas, con indicacion del caracter favorable o desfavorable
para el reclamante.

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.

14.3.- Al menos un resumen del informe se integrara en la Memoria anual de la Entidad
Aseguradora matriz.

Articulo 15.- Legislacion aplicable.

El presente Reglamento se rige por la Ley 44/2002 de Medidas de Reforma del Sistema
Financiero, la Orden Ministerial ECO/734/2004 sobre los departamentos de atencién al cliente y
servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras, asi como
por lo dispuesto en el articulo 21 del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y por la demas normativa que le sea de aplicacion.

La remisibn a normas legales y reglamentarias se entendera hecha a las sucesivas que
interpreten, amplien, condicionen, modifiquen, sustituyan o deroguen las vigentes.



