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DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

TITULO 1|

DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE, DE SU TITULAR Y
FUNCIONES

CAPITULO |

LEGISLACION APLICABLE, APROBACION DEL REGLAMENTO, Y
DEPENDENCIA DEL DEPARTAMENTO O SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE.

Articulo 1°. El presente Reglamento para la Defensa del Elielet CAJAMAR
VIDA, S.A. de Seguros y Reaseguros (en adela@@dmar Vida” o “la Entidad”),
regula la actividad del Servicio de atencion adrie de Cajamar Vida (en adelaste
Servicig, que se crea al amparo de lo establecido en la 442002 de 22 de
noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Fieancel Reglamento de los
comisionados para la defensa del cliente de sesviihancieros aprobado por Real
Decreto 303/2004 de 20 de febrero, la Orden EC@2084, de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencion al clientéasleentidades financieras y por la
demas normativa complementaria que le sea de eijdiica

El Reglamento ha sido aprobado por el Consejo deididtracion de Cajamar Vida en
su reunién de 29 de noviembre de 2004.

Articulo 2°. El Servicio dependera jerarquicamente de la Dicecde Cajamar Vida
de modo que se garantice que aquél tome de mameérsoena sus decisiones referentes
al &mbito de su actividad y, asimismo, se evitarflmos de interés.

Sin perjuicio de lo establecido en el péarrafo aoterCajamar Vida adoptara las
medidas oportunas para garantizar que los procenios previstos para la transmision
de la informacién requerida por el Servicio al sede servicios de la organizacion,
respondan a los principios de rapidez, seguridazhota y coordinacion.

Cajamar Vida se asegurara de que su Servicio eséélal de los medios humanos,
materiales, técnicos y organizativos adecuados gdlacamplimiento de sus funciones.
En particular, adoptara las acciones necesariasoueg el personal al servicio de dicho
departamento disponga de un conocimiento adecuaslolad normativa sobre
transparencia y proteccion de los clientes de cess/financieros.
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CAPITULO Il

DEL TITULAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE:
DESIGNACION, DURACION DEL MANDATO, CAUSAS DE
INCOMPATIBILIDAD O INEGIBILIDAD Y CESE.

Articulo 3°. El titular del Servicio deberé ser una personaleamorabilidad comercial

y profesional y con conocimientos y experienciacadelos para ejercer sus funciones
en los términos que establece el apartado primgrard 5 de la Orden ECO/734/2004,
de 11 de marzo, sobre los departamentos y sendei@encion al cliente y el defensor
del cliente de las entidades financieras.

La designacion del mismo correspondera al Consejédministracién de la Entidad,

siendo comunicada al Servicio de Reclamacionesa @gréccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones asi como a la autoridad o idades supervisoras que
correspondan por razén de su actividad

Articulo 4°. Son incompatibles para ejercer el cargo de titdir Servicio y, por
consiguiente, no podran ser susceptibles de nonibnéan las personas fisicas que se
encuentren en alguna de las siguientes situaciones:

a) Los fallidos y concursados no rehabilitados.

b) Quienes estén inhabilitados o suspendidos, peadimnistrativamente, para ejercer
cargos publicos o de administracién o direccioemtédades de crédito.

c) Quienes tengan antecedentes penales.

d) Los que tengan bajo su responsabilidad funcionesatipas o comerciales en
Cajamar Vida.

Articulo 5°. El nombramiento del titular del Servicio tendra uhaacion de 5 afios.
Llegado a su vencimiento, el mandato podra renevaper el Consejo de
Administracion por periodos de igual duracion.

Cesara su actividad por alguna de las siguientesasa

a) Por la pérdida de los requisitos que condicionaelsgibilidad de conformidad con
el presente Reglamento y la normativa aplicable.

b) Por la muerte o incapacidad sobrevenida.

c) Por renuncia.

d) Por causar baja en su relacion laboral con la &htdpeticion propia.

Vacante el cargo, el Consejo de Administracion,p&rjuicio del cumplimiento de las
resoluciones ya recaidas, debera designar un rtitelar del Servicio dentro de los
treinta dias inmediatos siguientes a la fecha ersguprodujo la vacante.
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CAPITULO 1l

DE LAS FUNCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION DEL CLIEN TE

Articulo 6°. El Servicio de atencién al cliente tiene por objatender y resolver las
guejas y reclamaciones que presenten sus cliemesionadas con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, ya deriven decdosratos, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o délesas practicas y usos financieros, en
particular, del principio de equidad.

En particular, atendera las quejas y reclamacianes los asegurados, tomadores,
beneficiarios y terceros perjudicados de Cajamaa)Vpuedan presentar relacionados
con sus intereses y derechos legalmente reconocidos

A los efectos previstos en este Reglamento, tentiraronsideracion de quejas las
referidas al funcionamiento de los servicios pistaa los clientes de Cajamar Vida y
presentadas por las tardanzas, desatenciones quiewabtro tipo de actuaciéon que se
observe en su funcionamiento; y tendran la corsoi@n de reclamaciones las
presentadas por los clientes que tengan la prétem& obtener la restitucion de su
interés o derecho, y pongan de manifiesto hechosretos referidos a acciones u
omisiones de la entidad que supongan para quiefofasula un perjuicio para sus
intereses o derechos por incumplimiento de los ratod, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o délesas practicas y usos financieros.

El Servicio de Atencién al Cliente de la Entidatenalera y resolvera las quejas y
reclamaciones que se presenten ante la Comparffalaeion con la actuacion de sus
agentes y operadores de bancaseguros.

Articulo 7°. Todo cliente de Cajamar Vida tendr4 el derecho dmeter a
conocimiento y decision del Servicio cualquier quej reclamacién que estime
oportuno formular, en las materias y con sujecidlasanormas establecidas en el
presente Reglamento y en la Orden ECO / 734 / 2004.

Articulo 8°. En el desarrollo de su funcion, corresponde aliGerv

a) Conocer y resolver las quejas y reclamaciones agielientes formulen en relacién
con los supuestos previstos en el articulo 7 deRsglamento.

b) Presentar ante la Direccion de Cajamar Vida infetrmecomendaciones y
propuestas, en todos aquellos aspectos que sean dempetencia, y que, a su
juicio, puedan suponer un fortalecimiento de lasnas relaciones y de la mutua
confianza que debe existir entre Cajamar Vida ycHastes.
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CAPITULO IV

DE LAS OBLIGACIONES DE CAJAMAR VIDA'Y DE SUS

DEPARTAMENTOS CON EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENT EY DE

LAS OBLIGACIONES DE INFORMACION.

Articulo 9°. Cajamar Vida adoptara cuantas medidas sean nexegmia el mejor
desempefio de sus funciones por el Servicio, velatelanodo especial, por la mas
absoluta independencia de sus actuaciones.

Articulo 10°. Todos los departamentos de Cajamar Vida tienerlsrdde facilitar al
Servicio toda la informacién que solicite en redaiccon las operaciones, contratos o
servicios prestados por las mismas, que sean algetieja o reclamacion por parte de
sus clientes, cuando se refieran a materias iraguich el ambito de su competencia y
procurar que todos sus directivos y empleadosqrdatcolaboracion que proceda.

Articulo 11°. Cajamar Vida tiene el deber de informar a sus @&nponiendo a
disposicion de ellos en todas y cada una de laga#f abiertas al publico, asi como en
su pagina WEB —en el caso de que los contratosuberan celebrado por medios
teleméticos-, la informacion siguiente:

1.

2.

La existencia del Servicio, con indicacion de llecktion postal y electronica de
ambos.

La obligacion por parte de Cajamar Vida de atendeesolver las quejas y
reclamaciones presentadas por sus clientes, elaz de dos meses desde su
presentacion en el Servicio.

Referencia al Servicio de Reclamaciones de la DibecGeneral de Seguros y
Fondos de Pensiones, con especificacion de sweifirepostal y electronica, y
de la necesidad de agotar la via del Servicio pater formular las quejas y
reclamaciones ante aquéllos.

El presente Reglamento.

Referencias a la normativa de transparencia y qeite del cliente de servicios
financieros.
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TITULO 1l

DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES Y SU TRAMITACION

CAPITULO |

OBJETO, FORMA, REQUISITOS Y PLAZO PARA LA PRESENTAC ION DE
LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 12°. Las quejas y reclamaciones habran de tener poafoedto contratos,
operaciones 0 servicios de Cajamar Vida respecttosleuales se hubiere dado un
tratamiento que el cliente considere contrario @ itdereses y derechos legalmente
reconocidos, ya deriven de los contratos, de lenativa de transparencia y proteccion
de la clientela o de las buenas practicas y usasdieros, en particular del principio de
equidad.

Articulo 13°. La presentacion y tramitacion de quejas y reclaomas tendra caracter
gratuito, no pudiéndose exigir al cliente pago atgpor dicho concepto.

Articulo 14°. La presentacion de las quejas y reclamaciones peflétuarse,
personalmente o mediante representacion debidamaergelitada, en soporte papel o
por medios informaticos, electrénicos o teleméticismpre que éstos permitan la
lectura, impresion y conservacion de los documentes estos casos se ajusten a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 derdbre, de firma electronica.

Las quejas y reclamaciones deberan tener el stgutemtenido:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, sncaso, de la persona que lo
represente, justificando tal representacion; nunagb documento nacional de
identidad para las personas fisicas y datos referal registro publico para las
juridicas.

b) Motivo de la queja y reclamacion, con especificadtara de las cuestiones sobre
las que se solicita un pronunciamiento.

c) Departamento, oficina u oficinas, servicio 0 estatmecontra los que se dirige la
gueja o reclamacion y en los que se hubieran prdduos hechos objeto de la
misma.

d) Se hara constar que el cliente no tiene conocimidet que la materia objeto de
gueja o reclamacién esta siendo sustanciada astraeé un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

e) Lugar, fechay firma.



CAJAMAR VIDA S. A. DE SEGUROS Y REASEGUROS
Dom. Soc. Plaza de Barcelona, n° 5 - 04006 Almeria. CIF: A — 04465555. R.M. de Almeria T. 838, L. 0, F. 1, H. AL-20409,

B’ cajamar

VIDA

A la queja o reclamacion se acompafiara la pruebangental que obre en poder del
cliente y en la que se fundamente la misma. Laagoeajeclamacion debera referirse a
operaciones concretas.

Articulo 15°. El plazo para la presentacion de las quejas lpmeiones sera dions
afios a contar desde la fecha en que el clienteraudonocimiento de los hechos
causantes de las mismas.

CAPITULO II
DE LA TRAMITACION

Articulo 16°. Recibida una queja o reclamacion por el Servicivo,las diez dias
siguientes a su recepcion el titular del Serviegotvera sobre su admision a tramite de
cuya decision dara inmediato traslado al clienteisando recibo de su recepcion al
mismo tiempo y dejando constancia de la fecha dsseptacion de la queja o
reclamacion a efectos del cémputo del plazo maxiltmodos meses que tiene para
resolver el expediente, en su caso.

Son causas de inadmision a tramite las siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tratmtac subsanables, incluidos los
supuestos en que no se concrete el motivo de Ja queclamacion.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclémacecursos o acciones
distintos cuyo conocimiento sea competencia de dagnos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentrelipeite de resolucion o litigio o el
asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias

c) Cuando los hechos, razones y solicitud en que ereten las cuestiones objeto de
la queja o reclamacion no se refieran a operaciooesretas o no se ajusten a los
requisitos establecidos en el apartado 2 del &tizde la Orden ECO/734/2004, de
11 de marzo, sobre los departamentos y serviciagedeion al cliente y el defensor
del cliente de las entidades financieras.

d) Cuando se formulen quejas o reclamaciones quaariti#ras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relacion enlesos hechos.

e) Las quejas y reclamaciones que formulen los cléentea vez pasado el plazo de dos
afios a contar desde la fecha en que el clientertugionocimiento de los hechos
causantes de la reclamacion.
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Cuando se declare la inadmision a tramite de uegaureclamacion, por alguna de las
causas indicadas, se pondra de manifiesto al sadoemediante decision motivada,
dandole un plazo de diez dias naturales para @semie sus alegaciones.

Cuando el interesado hubiera contestado y se ngaridas causas de inadmision, se le
comunicara la decision final adoptada, indicanddlderecho que le asiste para acudir
al Servicio de Reclamaciones de la Direccibn Geéndea Seguros y Fondos de
Pensiones .

Si no se encontrase suficientemente acreditaddelsidad del cliente, o no pudiesen

establecerse con claridad los hechos objeto dedf@a g reclamacion, se requerira al
firmante para completar la documentacién remitideeleplazo de diez dias naturales,
con apercibimiento de que si asi no lo hicieserskivara la queja o reclamacion sin

mas tramite. Este plazo no se incluira en el comgat plazo de dos meses previsto en
el parrafo primero de este articulo.

Las quejas o reclamaciones presentadas se re@isthar numeraran por orden
cronolégico de entrada.

Articulo 17°. Admitida a tramite una queja o reclamacion, eldit del Servicio, podra
recabar tanto del cliente como de los distintosadamentos o servicios de Cajamar
Vida, cuantos datos, aclaraciones, informes o eltwsade prueba considere pertinentes
para adoptar su decision.

En el caso en que Cajamar Vida rectificase sua@dnacon el cliente a satisfaccion del
mismo, el Servicio lo comunicard a la instancia petante y lo justificara
documentalmente.

Los clientes podran desistir de sus quejas o rexlames en cualquier momento, dando
lugar a la finalizacion inmediata del procedimiemtio lo que a la relacion con el
interesado se refiere.

Tanto en los casos de allanamiento de Cajamar &Gde de desistimiento del cliente,
se procedera al archivo de la reclamacion sin raaste.
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CAPITULO 1l

DE LA FINALIZACION DEL EXPEDIENTE Y DE LA NOTIFICAC ION DE LA
RESOLUCION Y SUS EFECTOS

Articulo 18°. EIl expediente deberd finalizar por medio de Res@tuen el plazo
méximo de dos meses, a partir de la fecha de geesén de la queja o reclamacion.

La Resolucién, que sera siempre motivada, podranmeer derechos econdmicos a
favor del cliente y contendra unas conclusionasasl sobre la solicitud planteada en
cada queja o reclamacion, fundandose en las chEsisuntractuales, las normas de
transparencia y proteccion de la clientela aplesbhsi como las buenas practicas y
usos financieros. En el caso de que la decisi@page de los criterios manifestados en
expedientes anteriores similares, deberan aporfasaazones que lo justifiquen.
Igualmente podran contener exhortaciones o propsiedirigidas a las partes, que
tiendan a conseguir una solucion equitativa parbaamasi como a mantener la mutua
confianza entre ellas.

La Resoluciéon seréa notificada a los interesado®lgpnlazo de diez dias naturales a
contar desde su fecha, por escrito, y en su casfgrcha complementaria, por medios
informaticos, electrénicos o telematicos, siemprge gstos permitan la lectura,

impresién y conservacion de los documentos, y camfis requisitos previstos en la
Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma elect@nsi lo ha designado de forma
expresa el cliente. En ausencia de designacioresapse notificara la decision a través
del mismo medio en que hubiera sido presentadadi@ reclamacion.

La Resolucién que desestime la queja o reclamapléanteada, debera indicar el
derecho que le asiste al cliente de plantear lenennte eServicio de Reclamaciones
de la Direccion General de Seguros y Fondos dedierss

Si la Resolucién desestima una reclamacién plaatgad un Participe de Planes de
Pensiones, el Servicio de Atencién al Cliente da@ar Vida, dara traslado de oficio al

Defensor del Participe, y el plazo del que éstmaltispondra para emitir su dictamen,

sera conjunto con el del Servicio de Atencion &k, tomandose como fecha para el
cémputo , aquella en la que se recibio la reclabmagbjeto de controversia en Cajamar
Vida.

Articulo 19°. La Resolucion que estime la queja o reclamaciont@dala, favorable al
cliente, vinculara a Cajamar Vida. Esta vinculagidnsera obstaculo a la plenitud de la
tutela judicial, al recurso a otros mecanismosatiecgdn de conflictos ni a la proteccion
administrativa.
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CAPITULO IV

DE LA INCOMPATIBILIDAD DE ACCIONES SIMULTANEAS E
INTERRUPCION DEL PLAZO DE PRESCRIPCION

Articulo 20°. Las quejas o reclamaciones presentadas ante eiciSeseran
incompatibles con el simultdneo ejercicio de cuplega otras acciones reclamatorias
sobre la misma cuestion.

Cuando por el Servicio se tuviera conocimiento aléramitacién simultdnea de una
gueja o reclamacion y de un procedimiento admatists, arbitral o judicial sobre la
misma materia, o del Servicio de Reclamacionesadgireccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones, debera abstenerse de trengtanera.

Articulo 21°. La presentacién de una reclamacién ante el Sertecidra los efectos
interruptores de la prescripcion de acciones quasareclamaciones extrajudiciales
reconoce el articulo 1.973 del Caédigo Civil.

TITULO 1Nl

DE LA R'ELACION CON EL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA
DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES,DEL
REGISTRO DE RECLAMACIONES Y DE LA MEMORIA

CAPITULO |

DE LA RELACION CON EL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA
DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES

Articulo 22°. Cajamar Vida atenderd, por medio del titular dekvi®, los
requerimientos que el Servicio de Reclamacionds @éreccion General de Seguros y
Fondos de Pensionpaeda efectuarle en el ejercicio de sus funcicsedns plazos que
éstos determinen de conformidad con lo establesmideu Reglamento.
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CAPITULO Il
DEL REGISTRO INTERNO DE RECLAMACIONES

Articulo 23°. El Servicio llevara, a los efectos oportunos, wjisteo interno de todas
las reclamaciones recibidas de los clientes, equel incorporara una copia de la
reclamacion recibida y de la contestacién trasladadeclamante.

CAPITULO IlI
DE LA MEMORIA ANUAL

Articulo 24°. Dentro del primer trimestre de cada afio natur&eslicio presentara
ante el Consejo de Administracion de Cajamar Vida Memoria explicativa del
desarrollo de su funcion durante el ejercicio pdeoge, que habra de tener el contenido
minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de las quejas y reclamaciteedidas, con informacion sobre
su numero, admision a tramite y razones de inadmisnotivos y cuestiones
planteadas en las quejas y reclamaciones, y caanifaportes afectados.

b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicad@&ncaracter favorable o
desfavorable para el reclamante.

c) Criterios generales contenidos en las resoluciones.

d) Recomendaciones o sugerencias derivadas de suesqi@rcon vistas a una mejor
consecucioén de los fines que informan su actuaaigiyidas las propuestas de tipo
organizativo que estime conveniente para una npegieccion de sus funciones.

Al menos un resumen de la Memoria se integrara emeimoria anual de Cajamar Vida.
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DISPOSICIONES FINALES

Primera. La regulacién del Servicio podra ser modificada grerdo del Consejo de
Administracion de Cajamar Vida, si bien seran iniakednente aplicables, sin
necesidad de modificacion del Reglamento, aquellasdatos relativos al Serviciue
establezcan las normas reguladoras de la transp@geproteccion de la clientela de las
Entidades Financieras.

Segunda.El presente Reglamento entrara en vigor desde glento que sea aprobado
por el Consejo de Administracion de Seguros Geeergl notificado aServicio de
Reclamaciones de la Direccién General de Seguré®ndos de Pensiones y a la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiands, que se acompafara la
designacion del titular del Servicio.

Tercera. EI Consejo de Administracion de Cajamar Vida quddeultado para
introducir cuantas modificaciones del presente &wghto sean sugeridas por el
Servicio de Reclamaciones de la Direccion Genaxgbehuros y Fondos de Pensiones,
y por la Direccién General de Seguros y FondosafesiBnes

Cuarta. A los efectos del articulo 16 de este Reglaméatdireccion del Servicio sera
la siguiente:

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
CAJAMAR VIDA, S.A. de Seguros y Reaseguros.
C/ Orense, n° 2, 28020, Madrid, Espafia

Correo electrénico: cajamarvida@cajamarvida.es
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