REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE OSKAR SCHUNCK
ESPANA CORREDURIA DE SEGUROS S.A. SOCIEDAD UNIPERSONAL

La Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero, adopta en su capitulo
V una serie de medidas protectoras de los clientes de servicios financieros, y establece la obligacién para
las entidades financieras, de atender y resolver las quejas y reclamaciones que sus clientes puedan
presentar, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos.

LLa ORDEN ECC/734/2004 de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencidn al cliente y el
defensor del cliente de las entidades financieras incluye entre las entidades sujetas a cuanto se dispone
en esa Orden a las sociedades de correduria de seguros.

EL Consejo de Administracion de OSKAR SCHUNCK ESPANA CORREDURIA DE SEGUROS S.A.,
SOCIEDAD UNIPERSONAL, celebrado el dia 23/7/2004, entre otros se acordd aprobar el presente
Reglamento de Defensa del Cliente, designando titular del Servicio de Atencion al Cliente a Dofia
Maria Dolores Pico Causara,

Articulo 1 .- Fl presente Reglamento tiene por objeto regular los requisitos y procedimientos que debe
cumplir el departamento de atencion al cliente de OSKAR SCHUNCK ESPANA CORREDURIA DE
SEGUROS S.A., SOCIEDAD UNIPERSONAL.

Articulo 2 .- Las obligaciones recogidas en este Reglamento estan referidas a las quejas y reclamaciones
presentadas, directamente o mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas,
espafiolas o extranjeras, que rednan la condicidén de usuaric de los servicios financieros prestados por la
correduria, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, de conformidad con la Orden ECO 734/2004, de 11 de marzo, publicada en el BOE de 24
del mismo,

Articulo 3.- L a commeduria adoptard las medidas necesarias para separar el servicio de los restantes
servicios comerciales u operativos de la Correduria, de modo que se garantice que el Servicio adopte de
manera auténoma sus decisiones referentes al ambito de su actividad y se eviten conflictos de interés. La
Correduria se asegurara de que el Servicio esté dotado de los medios humanos, maleriales, organizativos
y técnicos adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

Artlculo _4.-El titular del departamento o servicio de atencién al cliente deberd ser persona con
honorabilidad comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus
funciones. Hl titular del departamento o servicio de atencion al cliente, sera designados por el consejo de
administracién u érganc equivalente de la entidad

La designacién sera comunicada a fa Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones del Ministerio
de Economia,

Articulo 5.- La duracién del mandate serd por cuatro afios, pudiendo ser renovado por pericdos de igual
duracién, excepto cuando se oponga expresamente el designado, siendo causas de incompatibilidad e in
elegibilidad tener antecedentes penales o encontrarse procesado por delitos de falsedad, contra la
Hacienda Puablica, infidelidad en fa custodia de documentos, blanqueo de capitales, violacién de secretos,
malversaciéon de caudales piblicos, descubrimiento y revelacién de secretos o contra la propiedad; los
inhabilitados para ejercer cargos publicos o de administracién o direccion de entidades financieras; y los
quebrados o concursados no rehabilitados.

E! titular del servicio cesara en su cargo per cualquiera de las causas siguientes :a) expiracién
del plazo para el que ha sido nombrado, incapacidad sobrevenida ,haber sido condenade per delito en
sentencia firme, renuncia, acuerdo de la correduria fundado en la actuacién notoriamente negligente en el
desempefio de su cargo.

Vacante el cargo, |a correduria procedera al nombramiento de un nuevo tiluiar del mismo dentro
de los treinta dias siguientes al que se produjo ia vacante.



Articulo 6.- Seran competencia del departamento de ATENCION AL CLIENTE las siguientes:

a) Conocer, estudiar y resolver las quejas y reclamaciones que los dientes le planteen en relacién con
las operaciones, contratos o servicios bancarios y, en general con todas las rectamaciones entre la
correduria y sus clientes, en las que, a juicio de estos, hubiesen tenido un tratamiento que elios
estimen negligente o injusto. También le corresponde conocer, estudiar y resolver las cuestiones que
la propia correduria le someta respecto a sus relaciones con sus clientes cuando la misma correduria
considere oportuno. En ambos supuestos podra intervenir como mediador entre los clientes y la
correduria al objeto de llega a un arreglo amistoso entre ambos.

b) Presentar, formular y realizar ante la Correduria informes , recomendaciones y propuestas en todos
aquellos aspectos que sean de su compelencia y que, a su juicio, puedan favorecer las buenas
relaciones y muestras de confianza que deben existir entre la Correduria y sus clientes.

Articulo 7.-E| plazo para presentar las reclamaciones desde que el cliente tiene conocimiento del hecho
sera de dos afios.

Articulo 8 .- L a correduria pondra a disposicion de sus clientes, en todas y cada una de las oficinas
abiertas al pablico, asi como en su pagina web ia informacidn siguiente:

a) La existencia del departamento o servicio de atencion al cliente con indicacion de su direccién 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 presentacion en el departamento de atencidn al cliente.

Ariculo 9.- 1. La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o per medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que éstos
permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos. La utilizacion de medios informaticos,
electrénicos o teleméticos deberd ajustarse a las exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de
diciembre, de firma electrbnica.

2. El procedimiento se iniciara mediante la presentaciéon de un documento en el que se hara constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo represente,
debidamente acreditada; nimero de! documento nacional de identidad

para las personas fisicas y datos referidos a registro publico para las juridicas.

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

c) Oficina u oficinas, departamento o servicic donde se hubieran producido los hechos cbjeto de la queja
0 recltamacion.

d) Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la queja o reclamacién esta
siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,

arbitral o judicial.

e) Lugar, fecha y firma.

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

3. Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas ante los departamentos o servicios de atencion al
cliente, en su caso, en cualquier oficina abierta al pablico de la entidad, asi como en la direccion de correo
electronico que cada entidad habra de habilitar a este fin.

La presentacion y tramitacion de reclamaciones ante el servicio tiene caracter totalmente gratuito

4. En todo caso, los departamentos o servicios de atencién al cliente dispondran de un pilazo de dos
meses, a contar desde la presentacion ante ellos de la queja o reclamacion, para dictar un
pronunciamiento. En tedo caso, se debera acusar recibo por escrito y dejar constancia de la fecha de
presentacién a efectos del computo de dicho plazo.

Recibida la queja o reclamacion por ia instancia competente para su tramitacion, se procedera a la
apertura de expediente.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su reiteracion
ante distintos 6rganos de la entidad.



Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, o no pudiesen establecerse
con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién,

se requerira al firmante para completar la documentacién 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 reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior no se
incluira en el cémputo del plazo de dos meses

5. Solo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones 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 gqueja o reclamacién, recursos ¢ acciones distintos cuyo
conocimiento sea competencia de los érganos administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se
encuentre pendiente de resoiucién 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 o
reclamacion no se refieran a operaciones concretas o no se ajusten a los requisitos establecidos

d) Cuando se formulen guejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resuellas, presentadas por el
mismo cliente en relacién a los mismos hechos.

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

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultdnea de una queja o reclamacion y de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia, debera abstenerse de tramitar la
primera.

6. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién, por alguna de las causas indicadas,
se pondra de manifiesto al interesado mediante decisibn motivada, dandole un plazo de diez dias
naturales para que presente sus alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan
las causas de in admision, se le comunicara 1a decision final adoptada.

Articulo 10.- El departamento de atencion al cliente podra recabar en el curso de la tramitacion de los
expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos y servicios, cuantos datos,
aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar su decision.

Adiculo 11 -.-1. Si a la vista de [a queja o reclamacion, la correduria rectificase su situacién con el
reclamante a satisfaccion de éste, debera comunicaric a la instancia compeiente y justificario
documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera
al archivo de la queja o reclamacion sin mas tramite.

2. Los interesados podran desistir de sus qusjas y reclamaciones en cualquier momento. El desistimiento
dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con el interesado se refiere.

Articulo 12 -1. El expediente debera finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir de la fecha en
que la queja o reclamacion fuera presentada en el departamento de atencién ai cliente.

2. La decision sera siempre motivada y contendré unas conclusiones ciaras 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. En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en
expedientes anteriores similares, deberan apontarse las razones que lo justifiquen.

3. 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 telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresion y conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19
de diciembre, de firna electrénica, 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 reclamacién.

Articulo 13 .-1. Dentro del primer frimestre de cada afio, el departamento de atencion al cliente,
presentard ante el consejo de adrninistracion un informe explicative del desamollo de su funcién durante el
ejercicio precedente, que habra de tener el contenido minimo siguiente:

a) resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion sobre su nimero,
admisién a tramite y razones de in admisién, molivos y cuestiones planteadas en las quejas y
reclamaciones, y cuantias e imporntes afectados,

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



c) criterios generales contenidos en las decisiones

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

Al menos un resumen del informe se integrard en la memoria anual de las entidades.

DISPOSICION TRANSITORIA-

Unica- Los expedientes que se encuentren en tramitacion a la fecha de la aprobacion del presente
reglamento, continuaran su tramitacion conforme al procedimiento anteriormente establecido.

DISPOSICION FINAL.
Este Reglamento, entrara en vigor una vez aprobado



