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TiITULO I
DEL SERVICIO DE ATENCION Y DEFENSA DEL CLIENTE
DEL GRUPO GACM ESPANA

Articulo 12.- El presente reglamento regula el Servicio de Atencién y Defensa del Cliente del GRUPO
GACM ESPANA quedando incluidas dentro del ambito subjetivo del Reglamento las sociedades
“Agrupacién AMCI de Seguros y Reaseguros, S.A.”, “GACM SEGUROS GENERALES, COMPANIA DE
SEGUROS Y REASEGURQOS, S.A.U.“, “ATLANTIS Vida, Compaiiia 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 lo sucesivo, en el presente Reglamento serdn denominadas

conjuntamente como Grupo GACM Espaia.

Articulo 22.- Los tomadores, asegurados, beneficiarios, participes de Grupo GACM Espaiia, sus
derechohabientes o cualquier tercero con interés legitimo tendran el derecho de someter a
conocimiento y decision del Servicio de Atencidn y Defensa del Cliente cualquier queja o reclamacién
gue crean oportuno formular, en las materias establecidas en el presente Reglamento, sujetandose a
las normas que en él se establecen, todo ello de conformidad con lo establecido en 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.

Articulo 32.- Grupo GACM Espafia tendra a disposicidn de sus clientes, en todas sus oficinas abiertas
al publico, asi como en su pagina web la siguiente informacion:
a) Existencia, funciones y direccién postal, y en su caso, electrdnica, del Servicio de Atencidn y
Defensa del Cliente;
b) Obligacion de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por sus
clientes en un plazo de dos meses desde su presentacion en el Servicio de Atencidn y Defensa

del Cliente;
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c) Existenciay contenido del presente Reglamento;

d) Referencia al Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de
Pensiones, adscrito a la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, con
especificacion de su direccidn postal y, en su caso electronica, y de la necesidad de agotar la
via del Servicio de Atencion y Defensa del Cliente, para poder formular las quejas y

reclamaciones ante dicho Comisionado.

TiITULO II.
DEL SERVICIO DE ATENCION Y DEFENSA DEL CLIENTE

Capitulo Primero

Del Titular del Servicio, duracién del cargo, incompatibilidades y causas de cese

Articulo 42.- El Servicio de Atencién y Defensa del Cliente se constituye con separacién de los restantes
servicios comerciales u operativos de la organizacidn de Grupo GACM Espaiia y dispondra de plena
autonomia en la toma de decisiones referentes al ambito de su actividad.

El Servicio de Atencion y Defensa del Cliente estd adscrito a la Secretaria General del Grupo GACM

Espafia.

El Titular del Servicio sera designado por el Director General del Grupo GACM Espafia el cual designara
una persona con preparacion, aptitudes y experiencia adecuadas para el ejercicio de las funciones que
en el presente Reglamento se atribuyen al cargo, debiendo concurrir especialmente en ella las

caracteristicas de honorabilidad comercial y profesional.

La designacién sera comunicada al Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en

Planes de Pensiones, adscrito a la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.
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Articulo 52.- El nombramiento del Titular del Servicio tendra una duracién de cuatro afios y podra ser

renovado por iguales periodos tantas veces como lo considere oportuno el Director General del Grupo

GACM Espafa.

Articulo 62.- Incompatibilidades del Titular del Servicio de Atencidn y Defensa del Cliente:

1.

No podrdn desempeniar las funciones de titular del Servicio de Atencién y Defensa del Cliente:

a) Quienes pertenezcan o hayan pertenecido a los drganos de administracién de las
entidades del Grupo GACM Espafia o bien desempefien o hubieran desempefiado
funciones de direccidn en las mismas.

b) Quienes estuvieran incapacitados para ejercer el comercio de conformidad con lo

establecido en el articulo 13 del Cédigo de Comercio.

El Titular del Servicio deberd abstenerse de conocer aquellos asuntos que presenten un
interés directo para él, bien sea por afectarle directamente o bien a sus parientes por
consanguinidad o afinidad hasta el tercer grado directo o colateral, o bien personas con

guienes mantenga o haya mantenido una estrecha relacion afectiva o de amistad.

Articulo 72.- El Titular del Servicio de Atencién y Defensa del Cliente cesara en su cargo por alguna de

las siguientes causas:

a) Expiracion del plazo para el cual fue designado, a no ser que se acuerde reelegirlo.

b) Pérdida de los requisitos que condicionan su elegibilidad.

c) Haber sido condenado penalmente por sentencia firme.

d) Incumplimiento o actuacién negligente en el desempeiio del cargo.

e) Renuncia.

f) Revocacion de su nombramiento por el Director General del Grupo GACM Espafia.
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Vacante el cargo, el Director General del Grupo GACM Espafia debera designar un nuevo Titular del

Servicio de Atencion y Defensa del Cliente.

Capitulo Segundo

De las obligaciones del Grupo GACM Espaia en relacion con el Servicio de Atencion y Defensa del

Cliente

Articulo 82.- Grupo GACM Espafia adoptara todas las medidas que sean necesarias para que el Servicio
de Atencidén y Defensa del Cliente pueda ejercer adecuadamente su funcién, y de manera especial se

obliga a:

a) Dotar al Servicio de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para
el cumplimiento de sus funciones, debiendo garantizar en todo momento el ejercicio de su
actividad de forma auténoma e independiente de los restantes servicios comerciales y
operativos del Grupo, de modo tal que se evite en todo momento hacer incurrir al Servicio en
conflicto de intereses con las entidades del Grupo.

b) Asistirle en todo aquello que ayude a hacer mas correcto y eficaz el ejercicio de su funcién,
facilitdndole de forma rapida y coordinada toda la informacidn que solicite a cada una de las
entidades del Grupo en el ambito de competencia de cada una de ellas.

c) Informar a los Clientes de Grupo GACM Espaia, asi como a sus agentes de seguros y
operadores de banca-seguros, de la existencia del Servicio de Atencién y Defensa del Cliente
y también del contenido del presente Reglamento.

d) Recibir y valorar las quejas que puedan formularse en relacidn con la actuacién del Servicio
de Atencion y Defensa del Cliente y adoptar en consecuencia las decisiones que considere

pertinentes.
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TiITULO III.
DE LAS FUNCIONES Y COMPETENCIA

Articulo 92.- El Servicio de Atencidn y Defensa del Cliente tiene las siguientes funciones:

1. La tutela y salvaguarda de los derechos e intereses de los Clientes de Grupo GACM Espafia,
derivados de las relaciones que como tomadores, asegurados, beneficiarios o participes
mantengan con el Grupo y con sus agentes de seguros y operadores de banca-seguros, asi
como propiciar que estas relaciones se desarrollen, en todo momento, conforme a los

principios de buena fe, equidad y mutua confianza.

2. El conocimiento, atencién y resolucién de las quejas y reclamaciones que pudieran ser
interpuestas por los Clientes, sus derechohabientes y terceros perjudicados, relacionados con

sus intereses y derechos legal y contractualmente reconocidos y en particular:

a) Conocer y atender las quejas presentadas referidas al funcionamiento de los servicios de
Grupo GACM Espaiia o de sus agentes de seguros y operadores de banca-seguros y
presentadas por las tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion que se
observe en su funcionamiento.

b) Resolver las reclamaciones presentadas por el interesado con la pretension de obtener la
restitucion de su interés o derecho formuladas frente a acciones u omisiones de Grupo
GACM Espafia y de sus agentes de seguros y operadores de banca-seguros, que supongan
un perjuicio para sus intereses o derechos por incumplimiento de las obligaciones
contractuales derivadas de las pdlizas de seguro, de la normativa aseguradora, de la
normativa sobre mediacién de seguros y reaseguros privados y de la normativa de

transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos aseguradores.

3. La presentacion, formulacién y realizacidon ante las entidades del Grupo GACM Espafa de
informes, recomendaciones y propuestas, en todos aquellos aspectos que sean de su
competencia y que, a su juicio, puedan suponer un fortalecimiento de las buenas relaciones y

de la mutua confianza que ha de existir entre Grupo GACM Espaiia y sus Clientes.
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4. La formulaciéon y presentacién en el primer trimestre del afio ante los drganos de
Administracion del Grupo GACM Espafia de un Informe acerca del desarrollo de su funcion

durante el ejercicio anual inmediatamente anterior.

Articulo 102.- Las quejas y reclamaciones interpuestas seran atendidas por el Servicio de Atencion y

Defensa del Cliente.

El plazo de tramitacidn del expediente sera de dos meses contados a partir del dia de presentacion

por el interesado de la queja o reclamacidn ante el Servicio de Atencidn y Defensa del Cliente.

Las decisiones del Servicio de Atencién y Defensa del Cliente con las que finalicen los procedimientos
de tramitacidn 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 y del Participe en Planes de Pensiones, adscrito a la

Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Articulo 112.- Quedan excluidas de la competencia del Servicio de Atencién y Defensa del Cliente las

siguientes materias:

a) Las relaciones entre Grupo GACM Espafiia y sus accionistas.

b) Las relaciones entre Grupo GACM Espafa y sus empleados.

c) Las cuestiones referentes a la seleccién de riesgos y aceptacién de las solicitudes de contratos
de seguros.

d) Las reclamaciones que ya se encuentren sometidas a decisidn judicial, administrativa o
arbitral.

e) Las quejas y reclamaciones dirigidas a entorpecer o dilatar el ejercicio de cualquier derecho

de Grupo GACM Espaiia frente al Cliente.

Reglamento para la Atencién y Defensa del Cliente (noviembre 2019)

7



Assurances
Crédit Z»Mutuel

Grupo Espana

Articulo 122.- La presentacion y la tramitacion de las quejas y reclamaciones ante el Servicio de
Atencidn y Defensa del Cliente tendra caracter gratuito, y no se podra exigir ningiin pago por estos

conceptos.

TITULO IV.
DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES Y SU TRAMITE

Capitulo Primero

Forma, requisitos y plazo de presentacion

Articulo 132.- La tramitacion formal de una queja o de una reclamacion presentada por el interesado

debera dirigirse directamente al Servicio de Atencion y Defensa del Cliente.

Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas personalmente o enviadas por correo a cualquier
oficina abierta al publico de la entidad, a la atencidn del Servicio de Defensa del Cliente, Carretera de
Rubi, nimero 72-74, Edificio Horizon, 08174 de Sant Cugat del Vallés (Barcelona); asimismo podran
remitirse a la direccién de correo electrénico que quede habilitada para tal fin. En todo caso, la
utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos debera ajustarse a las exigencias

previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica.

Articulo 142.- Las quejas y reclamaciones deberan ser formuladas por escrito, debidamente firmado,

en el cual necesariamente se hara constar:

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 para las personas
fisicas y datos referidos a registros publicos para las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacidn, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se

solicita un pronunciamiento.
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c) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de
la queja o reclamacion, asi como, en su caso, los datos del agente de seguros u operador de
banca-seguros que haya intervenido en la operacion.

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, fechay firma.

A efectos de lo anterior se podra poner a disposicidn de los usuarios en la pagina web de las sociedades
del Grupo GACM Espafia el correspondiente modelo de presentacién de la queja y reclamacién, en
cualquier caso las entidades tendran en sus oficinas abiertas al publico impresos para la formalizacién

de quejas y reclamaciones a disposicion de los interesados.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales que obren en

su poder en que se fundamente su queja o reclamacion.

Cualquier modificacion relativa a la direccion o forma de presentacién de quejas y reclamaciones sera
hecha publica tanto en la pagina web de las sociedades del Grupo GACM Espaiia, como en todas las

oficinas abiertas al publico.

Articulo 152.- El plazo de caducidad para la presentacion de quejas y reclamaciones sera de dos afios
a partir de la fecha en que el reclamante haya tenido conocimiento de los hechos causantes de la

qgueja o reclamacion.

Toda queja o reclamacidn recibida en la que haya transcurrido el plazo establecido en el parrafo

anterior, sera rechazada de plano.
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Capitulo Segundo

Admision a tramite

Articulo 162.- Recibida la queja o reclamacidn, el Servicio de Atencién y Defensa del Cliente debera
acusar recibo de la misma por escrito dejando constancia de la fecha de presentacién y decidira
conforme al presente Reglamento si el asunto que se le somete es de su competencia. Si estimase que

no lo es, denegara su admisién a tramite, comunicando su decisién a la Entidad y al interesado.

Si una vez iniciada la tramitacion del asunto, el Servicio de Atencién y Defensa del Cliente tuviese
conocimiento de la concurrencia previa a la presentacidon de aquél, de una de las circunstancias
recogidas en el articulo 1192, o de que una vez efectuada dicha presentacion hubiese sobrevenido
cualquiera de las circunstancias aludidas, el Servicio cerrard el expediente, comunicando su decisién

a la Entidad que corresponda y al interesado.

Articulo 172.- Si en el documento de presentacion de la queja o reclamacién no quedase
suficientemente acreditada la identidad del reclamante o no pudiesen establecerse con claridad los
hechos objeto de la queja o reclamacién, se requerira al firmante de la misma para completar la
documentacion remitida en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo

hiciese se archivara la queja o reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el interesado para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior no
se incluird en el computo del plazo de los dos meses de tramitacion del expediente a que se refiere el

articulo 102 del presente Reglamento.

Articulo 182.- Serd rechazada la admisidn a tramite de las quejas y reclamaciones en los siguientes

Casos:

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.
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b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones distintos cuyo

conocimiento sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la
misma se encuentre pendiente de resolucioén o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en
aquellas instancias.

¢) Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo interesado en relacién con los mismos hechos.

d) Cuando hubiera vencido el plazo de caducidad para la presentacion de la queja o reclamacion

de conformidad con lo establecido en el articulo 152 del presente Reglamento.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por alguna de las causas indicadas,
se pondrd de manifiesto al interesado mediante decision motivada, ddndole un plazo de diez dias
naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se

mantengan las causas de inadmisién, se le comunicara la decision final adoptada.

Capitulo Tercero

Procedimiento y resolucién

Articulo 192.- Admitida a tramite una queja o reclamacion por el Servicio de Atencién y Defensa del
Cliente, se informara a la entidad del Grupo competente y en su caso al agente de seguros u operador
de banca-seguros que haya intervenido en la operacidn, al objeto de que si lo estimaran oportuno

puedan formular las alegaciones en el plazo de 15 dias desde su recepcion.

En cualquier caso, el Servicio de Atencidon y Defensa del Cliente valorard, ademds de otras
consideraciones que le sean aplicables, los usos de comercio o aseguradores, y podra requerir de las
partes los datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba que considere pertinentes en orden a
la resolucién a tomar, fijando en todo caso los plazos prudenciales que estime convenientes para

cumplimentar estas peticiones.

Articulo 202.- El Servicio de Atencion y Defensa del Cliente podra, antes de dictar su resolucién, hacer

las gestiones necesarias y hacer las propuestas oportunas a las partes con el fin de conseguir un
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acuerdo amistoso. Conseguido éste, el acuerdo de las partes tendra caracter vinculante para ellos y el

Servicio de Atencion y Defensa del Cliente dard por concluido el expediente. Lo mismo hara si
unilateralmente en cualquier momento la entidad afectada se allanase a la peticidn del interesado o

éste retirase su queja o reclamacion.

Las resoluciones del Servicio de Atencion y Defensa del Cliente que decidan las quejas o reclamaciones
a él sometidas serdn siempre motivadas, conteniendo unas conclusiones claras y precisas sobre la

solicitud planteada en cada queja o reclamacidn. Dichas resoluciones se fundaran en las normas

juridicas aplicables al caso, las clausulas contractuales de la pdliza, Reglamentos del Plan de Pensiones
en su caso, las normas de transparencia y proteccidn de la clientela, asi como las buenas practicas y

usos financieros.

Las resoluciones del Servicio de Atencién y Defensa del Cliente contendrdn referencia expresa a la
facultad que asiste al reclamante para, en caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento, acudir al Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de

Pensiones, adscrito a la Direcciéon General de Seguros y Fondos de Pensiones.

La resolucién emitida por el Servicio de Atencidn y Defensa del Cliente 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 telematicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion y conservacién de los
documentos, y cumplan con los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma
electrdnica, segun haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacidn, a

través del mismo medio en que hubiera sido presentada la queja o reclamacion.

Articulo 212.- La aceptacion de la resolucidn sera voluntaria para el instante de la queja o reclamacion.

En caso de no aceptacion de la resolucion por el reclamante, podra reiterar su queja o reclamacion

ante el Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de Pensiones, adscrito a

la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.
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Articulo 222.- Las resoluciones seran de acatamiento obligado para Grupo GACM Espafia, que habra
de proceder a su cumplimiento, en todo lo que le concierna, dentro del plazo sefialado en la

resolucion.

Si no fuese indicado un plazo, y se tratara de cantidad, ésta se hara efectiva dentro de los 30 dias
siguientes al dia de notificacion de la resolucion.

Capitulo Cuarto

De la incompatibilidad de acciones simultaneas e interrupcion del plazo de caducidad.

Articulo 232.- Las reclamaciones presentadas ante el Servicio de Atencidn y Defensa del Cliente serdn
incompatibles con el ejercicio simultdneo de cualesquiera otras acciones legales o actuaciones
administrativas sobre la misma cuestion. A este efecto, el interesado habra de abstenerse de iniciar
ningun tipo de accidn por otra via mientras no se pronuncie resolucion por el Servicio de Atencion y
Defensa del Cliente. En caso de incumplimiento de este requisito, se archivaran las actuaciones sin

ningun otro tramite.

TiITULO V.
DE LAS RELACIONES CON LAS ENTIDADES DEL GRUPO Y CON EL COMISIONADO Y DE LOS
INFORMES ANUALES

Capitulo Primero

De las relaciones en general

Articulo 242.- Las entidades del Grupo GACM Espafia atenderan por medio del Servicio de Atencién y
Defensa del Cliente los requerimientos que el Comisionado pueda efectuarles en el ejercicio de sus

funciones, en los plazos que éste determine.
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Articulo 252.- Con independencia del tramite de resolucién de quejas y reclamaciones, el Servicio de
Atencidon y Defensa del Cliente podra dirigir al Grupo GACM Espafia recomendaciones, sugerencias,
preguntas o cualquier otra clase de comunicaciones sobre aspectos generales o concretos de la
actividad de la entidad de que se trate que hayan merecido su atencidn, y que, a su criterio, resulten

de interés para los derechos de los Clientes.

La entidad competente habra de responder en un plazo no superior a 20 dias.

Capitulo Segundo

De los Informes Anuales

Articulo 262.- Dentro del primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencién y Defensa del Cliente
presentard ante los érganos de administracion de las entidades del Grupo GACM Espafia un Informe
explicativo del desarrollo de su funcion durante el afio precedente, con el contenido siguiente:

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

b) Un resumen de las decisiones dictadas, con indicacidn del cardcter favorable o desfavorable
para el reclamante.

c) Criterios generales contenidos en las decisiones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor
consecucion de los fines que informan su actuacién.

Un resumen del informe presentado ante cada entidad se integrara en la memoria anual de la misma.

Disposicion Final

El presente Reglamento podra ser modificado por acuerdo de la Direcciéon General del Grupo GACM

Espafia.
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