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TiTOLI.
DEL SERVEI D'ATENCIO | DEFENSA DEL CLIENT DEL GRUP GACM ESPANYA

Article 1r. - El present reglament regula el Servei d'Atencié i Defensa del Client del GRUP GACM
ESPANYA quedant incloses dins de I'ambit subjectiu del Reglament les societats “Agrupacié AMCI
d'Assegurances i Reassegurances, S.A.”, “GACM SEGUROS GENERALES, COMPANIA DE SEGUROS Y
REASEGURQOS, S.A.U.“ “ATLANTIS Vida, Compafiia de Seguros y Reaseguros, S.A.”, “ATLANTIS
Correduria de Seguros y Consultoria actuarial S.A.” y “Targopensiones Entidad Gestora de Fondos de
Pensiones, S.A.U. ”. En endavant, en el present Reglament seran denominades conjuntament com a

Grup GACM Espanya.

Article 2n. - Els prenedors, assegurats, beneficiaris, particips de Grup GACM Espanya, els seus
drethavents o qualsevol tercer amb interés legitim tindran el dret de sotmetre a coneixement i decisié
del Servei d'Atencid i Defensa del Client qualsevol queixa o reclamacié que creguin oportu formular,
en les materies establertes al present Reglament, subjectant-se a les normes que en ell s'estableixen,
tot aix0 de conformitat amb l'establert en I'Ordre ECO 734/2004, d'11 de marg, sobre els

Departaments i serveis d'atencid al client i el defensor del client de les entitats financeres.

Article 3r. - Grup GACM Espanya tindra a disposicio dels seus clients, a totes les seves oficines obertes
al public, aixi com en la seva pagina web la segiient informacio:
a) Existencia, funcions i direccié postal, i en el seu cas, electronica, del Servei d'Atencié i Defensa
del Client;
b) Obligacié de I'entitat d'atendre i resoldre les queixes i reclamacions presentades pels seus
clients en un termini de dos mesos des de la seva presentacio en el Servei d'Atencié i Defensa
del Client;

c) Existencia i contingut del present Reglament;
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d) Referéncia al Comissionat per a la Defensa de I'Assegurat i del Particip en Plans de Pensions,

adscrit a la Direccié General d'Assegurances i Fons de Pensions, amb especificacié de la seva
direccio postal i, en el seu cas electronica, i de la necessitat d'esgotar la via del Servei d'Atencié
i Defensa del Client, per poder formular les queixes i reclamacions davant de I'esmentat

Comissionat.

TiTOL 1L
DEL SERVEI D'ATENCIO | DEFENSA DEL CLIENT

Capitol Primer

Del Titular del Servei, durada del carrec, incompatibilitats i causes de cessacié

Article 4t. - El Servei d'Atencio i Defensa del Client es constitueix amb separacié dels restants serveis
comercials o operatius de I'organitzacié de Grup GACM Espanya i disposara de plena autonomia a la
presa de decisions referents a I'ambit de la seva activitat. El Servei d'Atencié i Defensa del Client esta

adscrit a la Secretaria General del Grup GACM Espanya.

El Titular del Servei sera designat pel Director General del Grup GACM Espanya que designara una
persona amb preparacio, aptituds i experiéncia adequat per a I'exercici de les funcions que al present
Reglament s'atribueixen al carrec, havent de presentar-se especialment en ella les caracteristiques

d'honorabilitat comercial i professional.

La designacié sera comunicada al Comissionat per a la Defensa de I'Assegurat i del Particip en Plans

de Pensions, adscrit a la Direccié General d'Assegurances i Fons de Pensions.

Article 5é. - El nomenament del Titular del Servei tindra una durada de quatre anys i podra ser renovat
per iguals periodes tantes vegades com ho consideri oportl el Director General del Grup GACM

Espanya.

Article 6é. - Incompatibilitats del Titular del Servei d'Atencié i Defensa del Client:

Reglament per a l'Atenci6 i Defensa del Client (Novembre 2019)3



Assurances
Crédit &»Mutuel

Grupo Espafna

1. No podran exercir les funcions de titular del Servei d'Atencié i Defensa del Client:
a) Els qui pertanyin o hagi pertangut als organs d'administracié de les entitats del Grup
GACM Espanya o bé exerceixin o haguessin exercit funcions de direccié en les mateixes.
b) Els qui estiguessin impossibilitats per exercir el comerc¢ de conformitat amb I'establert

a l'article 13 del Codi de Comerg.

2. ElTitular del Serveis'haura d'abstenir de coneixer aquells assumptes que presentin un interés
directe per a ell, bé sigui per afectar-lo directament o bé als seus parents per consanguinitat
o afinitat fins al tercer grau directe o col-lateral, o bé persones amb qui mantingui o hagi

mantingut una estreta relacié afectiva o d'amistat.

Article 7e. - El Titular del Servei d'Atencié i Defensa del Client cessara en el seu carrec per alguna de

les segiients causes:

a) Expiracié del termini per al qual va ser designat, tret que s'acordi reelegir-lo.
b) Peéerdua dels requisits que condicionen la seva elegibilitat.

c) Haver estat condemnat penalment per senténcia ferma.

d) Incompliment o actuacié negligent en I'acompliment del carrec.

e) Renuncia.

f) Revocacid del seu nomenament pel Director General del Grup GACM Espanya.

Vacant el carrec, el Director General del Grup GACM Espanya haura de designar un nou Titular del

Servei d'Atencié i Defensa del Client.

Capitol Segon

De les obligacions del Grup GACM Espanya en relacié amb el Servei d'Atencié i Defensa del Client

Article 8é. - Grup GACM Espanya adoptara totes les mesures que siguin necessaries perqué el Servei
d'Atencié i Defensa del Client pugui exercir adequadament la seva funcid, i de manera especial s'obliga

a:
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a)

b)

d)

Dotar al servei dels mitjans humans, materials, técnics i organitzatius adequats per al
compliment de les seves funcions, havent de garantir a tota hora I'exercici de la seva activitat
de forma autonoma i independent dels restants serveis comercials i operatius del Grup, de
manera tal que s'eviti a tota hora fer incérrer el Servei en conflicte d'interessos amb les
entitats del Grup.

Assistir-lo en tot allo que ajudi a fer més correcte i eficag I'exercici de la seva funcio, facilitant-
li de forma rapida i coordinada tota la informacié que sol-liciti a cadascuna de les entitats del
Grup en I'ambit de competéncia de cadascuna d'elles.

Informar els Clients de Grup GACM Espanya, aixi com als seus agents d'assegurances i
operadors de banca-assegurances, de |'existencia del Servei d'Atencid i Defensa del Client i
també del contingut del present Reglament.

Rebre i valorar les queixes que puguin formular-se en relacié amb I'actuacié del Servei
d'Atencié i Defensa del Client i adoptar en conseqiiéncia les decisions que consideri

pertinents.

TiTOL III.
DE LES FUNCIONS | COMPETENCIA

Article 9é. - El Servei d'Atencié i Defensa del Client té les seglients funcions:

1.

La tutela i salvaguarda dels drets i interessos dels Clients de Grup GACM Espanya, derivats de
les relacions, que com a prenedors, assegurats, beneficiaris o particips mantinguin amb el
Grup i amb els seus agents d'assegurances i operadors de banca-assegurances, aixi com
propiciar que aquestes relacions es desenvolupin, en tot moment, conforme als principis de

bona fe, equitat i mutua confianca.

El coneixement, atencié i resolucidé de les queixes i reclamacions que poguessin ser
interposades pels Clients, els seus drethavents i tercers perjudicats, relacionats amb els seus

interessos i drets legalment i contractualment, reconeguts i en particular:
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a) Coneixer i atendre les queixes presentades referides al funcionament dels serveis de Grup

GACM Espanya o dels seus agents d'assegurances i operadors de banca-assegurances i
presentades per les tardances, desatencions o qualsevol altre tipus d'actuacié que
s'observi en el seu funcionament.

b) Resoldre les reclamacions presentades per l'interessat amb la pretensié d'obtenir la
restitucio del seu interés o de dret formulades davant accions o omissions de Grup GACM
Espanya i dels seus agents d'assegurances i operadors de banca-assegurances, que suposin
un perjudici per als seus interessos o drets per incompliment de les obligacions
contractuals derivades de les polisses d'assegurancga, de la normativa asseguradora, de la
normativa sobre mediacié d'assegurances i reassegurances privades i de la normativa de

transparéncia i proteccié de la clientela o de les bones practiques i usos asseguradors.

3. La presentacidé, formulacid i realitzacié davant de les entitats del Grup GACM Espanya
d'informes, recomanacions i propostes, en tots aquells aspectes que siguin de la seva
competéncia i que, segons el seu parer, puguin suposar un enfortiment de les bones relacions

i de la mutua confianga que ha d'existir entre Grup GACM Espanya i els seus Clients.

4. Laformulacid i presentacié en el primer trimestre de I'any davant dels organs d'Administracid
del Grup GACM Espanya d'un Informe sobre el desenvolupament de la seva funcié durant

I'exercici anual immediatament anterior.

Article 10e. - Les queixes i reclamacions interposades seran ateses pel Servei d'Atencid i Defensa del

Client.

El termini de tramitacio de I'expedient sera de dos mesos comptats a partir del dia de presentacio per

I'interessat de la queixa o reclamacié davant del Servei d'Atencié i Defensa del Client.

Les decisions del Servei d'Atencié i Defensa del Client amb les quals finalitzin els procediments de
tramitacié de queixes i reclamacions esmentaran expressament la facultat que assisteix al reclamant

per a, en cas de disconformitat amb el resultat del pronunciament, acudir al Comissionat per a la

Reglament per a l'Atencié i Defensa del Client (Novembre 2019)6



Assurances
Crédit &»Mutuel

Grupo Espafna
Defensa de I'Assegurat i del Particip en Plans de Pensions, adscrit a la Direccié General d'Assegurances

i Fons de Pensions.

Article 11e. - Queden excloses de la competencia del Servei d'Atencié i Defensa del Client les segiients

materies:

a) Les relacions entre Grup GACM Espanya i els seus accionistes.

b) Les relacions entre Grup GACM Espanya i els seus empleats.

c) Les questions referents a la seleccid de riscos i acceptacid de les sol-licituds de contractes
d'assegurances.

d) Les reclamacions que ja es trobin sotmeses a decisid judicial, administrativa o arbitral.

e) Les queixes i reclamacions dirigides a entorpir o dilatar I'exercici de qualsevol dret de Grup

GACM Espanya davant el Client.

Article 12é. - La presentacié i la tramitacid de les queixes i reclamacions davant del Servei d'Atencid i

Defensa del Client tindra caracter gratuit, i no es podra exigir cap pagament per aquests conceptes.

TiTOL IV.
DE LES QUEIXES | RECLAMACIONS | EL SEU TRAMIT

Capitol Primer

Forma, requisits i termini de presentacio

Article 13é. - La tramitacid formal d'una queixa o d'una reclamacié presentada per l'interessat s'haura

de dirigir directament al servei d'Atencié i Defensa del Client.

Les queixes i reclamacions podran ser presentades personalment o enviades per correu a qualsevol
oficina oberta al public de I'entitat, a I'atencié del Servei de Defensa del Client, Carretera de Rubi,
numero 72-74, Edifici Horizon, 08174 de Sant Cugat del Vallés (Barcelona); aixi mateix podran

remetre's a I'adreca electronica que quedi habilitada per a tal finalitat. En tot cas, la utilitzacié de
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mitjans informatics, electronics o telematics s'haura d'ajustar a les exigéncies previstes en la Llei

59/2003, de 19 de desembre, de signatura electronica.

Article 14e. - Les queixes i reclamacions hauran de ser formulades per escrit, degudament firmat, en

el qual necessariament es fara constar:

a) Nom, cognoms i domicili de l'interessat, i en el seu cas, de la persona que el representi,
degudament acreditada; nimero del document nacional d'identitat per a les persones fisiques
i dades referides a registres publics per a les juridiques.

b) Motiu de la queixa o reclamacié, amb especificacid clara de les qiliestions sobre les quals se
sol-licita un pronunciament.

c) Oficina o oficines, departament o servei on s'haguessin produit els fets objecte de la queixa o
reclamacio, aixi com, en el seu cas, les dades de I'agent d'assegurances o operador de banca-
assegurances que hagi intervingut en |'operacio.

d) Que el reclamant no té coneixement que la matéria objecte de la queixa o reclamacio esta
sent substanciada a través d'un procediment administratiu, arbitral o judicial.

e) Lloc, datai firma.

A efectes de I'anterior es podra posar a disposicid dels usuaris en la pagina web de les societats del
Grup GACM Espanya el corresponent model de presentacié de la queixa i reclamacio, en qualsevol cas
les entitats tindran a les seves oficines obertes al public impresos per a la formalitzacié de queixes i

reclamacions a disposicio dels interessats.

El reclamant haura d'aportar, al costat del document anterior, les proves documentals que obrin en el

seu poder en qué es fonamenti la seva queixa o reclamacio.

Qualsevol modificacid relativa a la direccié o forma de presentacio de queixes i reclamacions sera feta

publica tant en la pagina web de les societats del Grup GACM Espanya, com a totes les oficines obertes

al public.
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Article 15é. - El termini de caducitat per a la presentacié de queixes i reclamacions sera de dos anys a

partir de la data en la qual el reclamant hagi tingut coneixement dels fets causants de la queixa o

reclamacio.

Tota queixa o reclamacié rebuda en la qual hagi transcorregut el termini establert en el paragraf

anterior, sera rebutjada de ple.

Capitol Segon

Admissio a tramit

Article 16é. - Rebuda la queixa o reclamacio, el Servei d'Atencid i Defensa del Client haura d'acusar
recepcié de la mateixa per escrit deixant constancia de la data de presentacio i decidira conforme al
present Reglament si I'assumpte que se li sotmet és de la seva competéncia. Si estimés que no ho és,

denegara la seva admissié a tramit, comunicant la seva decisio a I'Entitat i a I'interessat.

Si una vegada iniciada la tramitacio de l'assumpte, el Servei d'Atencid i Defensa del Client tingués
coneixement de la concurréncia préevia a la presentacié d'aquell, d'una de les circumstancies recollides
a l'article 11¢, o que una vegada efectuada I'esmentada presentacio hagués sobrevingut qualsevol de
les circumstancies al-ludides, el Servei tancara I'expedient, comunicant la seva decisié a I'Entitat que

correspongui i a l'interessat.

Article 17é. - Si al document de presentacid de la queixa o reclamacié no quedés prou acreditada la
identitat del reclamant o no poguessin establir-se amb claredat els fets objecte de la queixa o
reclamacio, es requerira el signant de la mateixa per completar la documentacié remesa en el termini
de deu dies naturals, amb apercebiment de qué si aixi no ho fes s'arxivara la queixa o reclamacio sense

més tramit.

El termini emprat per l'interessat per reparar els errors a qué es refereix el paragraf anterior no
s'incloura en el comput del termini dels dos mesos de tramitacié de |'expedient a que es refereix

I'article 10e del present Reglament.
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Article 18é. - Sera rebutjada I'admissié a tramit de les queixes i reclamacions en els segiients casos:

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

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

¢) Quan es formulin queixes o reclamacions que en reiterin altres d'anteriors resoltes,
presentades pel mateix interessat en relacié amb els mateixos fets.

d) Quan hagués vencut el termini de caducitat per a la presentacié de la queixa o reclamacié de

conformitat amb |'establert a I'article 15¢e del present Reglament.

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

Capitol Tercer

Procediment i resolucio

Article 19é. - Admesa a tramit una queixa o reclamacié pel Servei d'Atencié i Defensa del Client,
s'informara a I'entitat del Grup competent i en el seu cas a I'agent d'assegurances o operador de
banca-assegurances que hagi intervingut en 'operacié, amb la finalitat de que si ho estimessin oportu

puguin formular les al-legacions en el termini de 15 dies des de la seva recepcid.

En qualsevol cas, el Servei d'Atencid i Defensa del Client valorara, a més d'altres consideracions que li
siguin aplicables, els usos de comer¢ o asseguradors, i podra requerir de les parts les dades,
aclariments, informes o elements de prova que consideri pertinents en ordre a la resolucié a prendre,

fixant en tot cas els terminis prudencials que estimi convenients per emplenar aquestes peticions.
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Article 20e. - El Servei d'Atencio i Defensa del Client podra, abans de dictar la seva resolucié, fer les

gestions necessaries i fer les propostes oportunes a les parts per tal d'aconseguir un acord amistos.
Aconseguit aquest, I'acord de les parts tindra caracter vinculant per a ells i el Servei d'Atencid i Defensa
del Client donara per conclos I'expedient. El mateix fara si unilateralment en qualsevol moment

I'entitat afectada s'avingués a la peticid de l'interessat o aquest retirés la seva queixa o reclamacié.

Les resolucions del Servei d'Atencid i Defensa del Client que decideixin les queixes o reclamacions a
ell sotmeses seran motivades sempre, contenint unes conclusions clares i precises sobre la sol-licitud
plantejada en cada queixa o reclamacié. Les esmentades resolucions es fundaran en les normes
juridiques aplicables al cas, les clausules contractuals de la polissa, Reglaments del Pla de Pensions en
el seu cas, les normes de transparéncia i proteccié de la clientela, aixi com les bones practiques i usos

financers.

Les resolucions del Servei d'Atencié i Defensa del Client contindran referéncia expressa a la facultat
que assisteix al reclamant per a, en cas de disconformitat amb el resultat del pronunciament, acudir
al Comissionat per a la Defensa de I'Assegurat i del Particip en Plans de Pensions, adscrit a la Direccid

General d'Assegurances i Fons de Pensions.

La resolucié emesa pel Servei d'Atencio i Defensa del Client sera notificada als interessats en el termini
de deu dies naturals a comptar des de la seva data, per escrit o per mitjans informatics, electronics o
telematics, sempre que aquests permetin la lectura, impressié i conservacid dels documents, i
compleixin amb els requisits previstos en la Llei 59/2003, de 19 de desembre, de signatura electronica,
segons hagi designat de forma expressa el reclamant i, en abséncia de tal indicacid, a través del mateix

medi en el qual hagués estat presentada la queixa o reclamacié.

Article 21é. - L'acceptacio de la resolucié sera voluntaria per a l'instant de la queixa o reclamacié.

En cas de no acceptacié de la resolucid pel reclamant, podra reiterar la seva queixa o reclamacio

davant del Comissionat per a la Defensa de I'Assegurat i del Particip en Plans de Pensions, adscrit a la

Direccidé General d'Assegurances i Fons de Pensions.
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Article 22é. - Les resolucions seran d'acatament obligat per a Grup GACM Espanya, que haura de

procedir al seu compliment, en tot el que li concerneixi, dins del termini assenyalat en la resolucid.

Si no fos indicat un termini, i es tractés de quantitat, aquesta es fara efectiva dins dels 30 dies segiients
al dia de notificacié de la resolucid.

Capitol Quart

De la incompatibilitat d'accions simultanies i interrupcié del termini de caducitat.

Article 23é. - Les reclamacions presentades davant del Servei d'Atencié i Defensa del Client seran
incompatibles amb I'exercici simultani de qualssevol altres accions legals o actuacions administratives
sobre la mateixa qlestid. A aquest efecte, I'interessat haura d'abstenir-se d'iniciar cap tipus d'accid
per una altra via mentre no es pronuncii resolucié pel Servei d'Atencié i Defensa del Client. En cas

d'incompliment d'aquest requisit, s'arxivaran les actuacions sense cap altre tramit.

TiTOL V.
DE LES RELACIONS AMB LES ENTITATS DEL GRUP | AMB EL COMISSIONAT I DELS
INFORMES ANUALS

Capitol Primer

De les relacions en general

Article 24é. - Les entitats del Grup GACM Espanya atendran per mitja del Servei d'Atencid i Defensa
del Client els requeriments que el Comissionat pugui efectuar-los a I'exercici de les seves funcions, en

els terminis que aquest determini.

Article 25&. - Amb independencia del tramit de resolucié de queixes i reclamacions, el Servei d'Atencid
i Defensa del Client podra dirigir al Grup GACM Espanya recomanacions, suggeriments, preguntes o
qualsevol altra classe de comunicacions sobre aspectes generals o concrets de I'activitat de I'entitat
que es tracti que hagin merescut la seva atencio, i que, al seu criteri, resultin d'interes per als drets

dels Clients.
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L'entitat competent haura de respondre en un termini no superior a 20 dies.

Capitol Segon

Dels Informes Anuals

Article 26¢é. - Dins del primer trimestre de cada any, el Servei d'Atencié i Defensa del Client presentara
davant dels organs d'administracid de les entitats del Grup GACM Espanya un Informe explicatiu del
desenvolupament de la seva funcié durant I'any precedent, amb el contingut seglient:

a) Unresum estadistic de les queixes i reclamacions ateses, amb informacid sobre el seu nimero,
admissio a tramit i raons d'inadmissié, motius i qlestions plantejades en les queixes i
reclamacions, i quanties i imports afectats.

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

c) Criteris generals continguts en les decisions.

d) Recomanacions o suggeriments derivats de la seva experieéncia, amb vista a una millor
consecucio dels finals que informen la seva actuacié.

Un resum de l'informe presentat davant de cada entitat s'integrara a la memoria anual de la mateixa.

Disposicio Final

El present Reglament podra ser modificat per acord de la Direccié General del Grup GACM Espanya.
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