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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE LINEA DIRECTA ASEGURADORA
S.A.

TITULO I. DISPOSICIONES GENERALES

e Legislacion aplicable.

El presente Reglamento se rige por la Ley 44/2002 de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma
del Sistema Financiero, por la Ley 26/2006 de 17 de julio, de Mediacion en seguros y
reaseguros privados y por la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos
y servicios de atencidn al cliente de las entidades financieras.

o Ambito de aplicacién.

El Reglamento para la Defensa del Cliente ha sido aprobado por el Consejo de Administraciéon
de la Entidad, y tiene por objeto regular el funcionamiento interno de las quejas y
reclamaciones y la actividad y procedimientos del Departamento de Quejas y Reclamaciones
y del Defensor del Cliente, asi como las relaciones entre ambos.

o Definiciones previas.

Entidad Aseguradora (en adelante Entidad):

Persona juridica que en virtud de un Contrato de seguro se obliga frente a los tomadores,
asegurados, beneficiarios y derechohabientes de unos y otros, mediante el cobro de una prima
y para el caso de que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura, a indemnizar,
dentro de los limites pactados, el dafio producido al asegurado o a satisfacer un capital, una
renta u otras prestaciones convenidas.

Departamento de Quejas y Reclamaciones:

El Departamento de Quejas y Reclamaciones, actla de manera auténoma e independiente,
esta separado de los servicios comerciales u operativos de la organizacion, y cuenta con los
medios adecuados segln las competencias que tiene atribuidas.

Las funciones del Departamento de Quejas y Reclamaciones son las siguientes:

e La atencion de forma especializada de las quejas y reclamaciones presentadas por los
clientes.

e La transmisién de informacién necesaria al Defensor del Cliente para la tramitacion de
las quejas y reclamaciones que a este le correspondan.

e La elaboracion de una Memoria anual, que se presentara ante el Consejo de
Administracion de la Entidad en el primer trimestre del afio siguiente, y de la cual se
integrara un resumen en la Memoria anual de la Entidad.

Datos del Departamento de Quejas y Reclamaciones:

C/ Isaac Newton n°7
28760, Tres Cantos, Madrid.
E-mail: reclamaciones@lineadirecta.es
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Defensor del Cliente (en adelante Defensor):

Persona fisica o juridica que actlda con independencia respecto de la Entidad -ya que es ajena
a su organizacion-, y con total autonomia en cuanto a los criterios y directrices a aplicar en el
ejercicio de sus funciones.

Las funciones del Defensor del Cliente son las siguientes:

e Atender y resolver las quejas y reclamaciones que se sometan a su decision en el
marco del presente Reglamento.

e Promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela
y de las buenas practicas y usos financieros.

e La elaboracién de un Informe Anual, que se presentara ante el Consejo de
Administracion de la Entidad en el primer trimestre del afio siguiente, y de la cual se
integrara un resumen en la Memoria Anual de la Entidad.

Las decisiones del Defensor favorables al reclamante vincularan a la Entidad. Esta vinculacion
no sera obstaculo a la plenitud de la tutela judicial, al recurso a otros mecanismos de solucion
de conflictos, ni a la protecciéon administrativa.

Datos del Defensor del Cliente.

Apartado de correos n°© 203
28760 Tres Cantos (Madrid)
E-mail: defensor@lineadirecta.es

Reclamante:

Persona fisica o juridica, que redne la condicion de usuario de los servicios financieros
prestados por la Entidad y sus mediadores, que tenga la condicion de tomador, asegurado,
beneficiario, tercero perjudicado dentro del ambito del seguro de responsabilidad civil, o
derechohabientes de todos ellos.

Quejas:

Se entienden por quejas las manifestaciones de los interesados referidas al funcionamiento de
los servicios financieros, tales como tardanzas, desatenciones, etcétera, en relacion con
intereses y derechos legalmente reconocidos, ya se deriven de los contratos, de la normativa
de transparencia y proteccion de la clientela, del incumplimiento de las buenas practicas y usos
financieros, y en particular del principio de equidad.

Reclamaciones:

Son reclamaciones las que pongan de manifiesto la pretension de obtener la restitucion de un
interés o derecho en relacion con intereses y derechos legalmente reconocidos, ya se deriven
de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela, del
incumplimiento de las buenas practicas y usos financieros, y en particular del principio de
equidad.

Normativa de transparencia y proteccion de la clientela:

La que tiene por objeto proteger los legitimos intereses de los clientes porque regula
obligaciones especificas aplicables a la relacién contractual, exige la comunicacién de las
condiciones basicas de las operaciones, y determina aspectos concretos de publicidad, normas
de actuacion e informacion.
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Buenas practicas y usos financieros:

Es la que sin venir legalmente o contractualmente determinada, es razonablemente exigible
para la gestion responsable, diligente y respetuosa con la clientela de los negocios financieros.

TITULO II. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

- Instancias de reclamacioén.

La Entidad atiende y resuelve las quejas y reclamaciones presentadas, directamente o
mediante representacion, por todas las personas fisicas o juridicas, espafiolas o extranjeras,
gue reunan la condicién de usuario de los servicios financieros prestados por la Entidad y sus
mediadores, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y
proteccién de la clientela, o de las buenas practicas y usos financieros, en particular, del
principio de equidad.

A tales efectos dispone del Departamento de Quejas y Reclamaciones y, en una segunda
instancia opcional, del Defensor del Cliente.

En todo caso, al interesado le asiste la facultad de acudir al Servicio de Reclamaciones de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, en caso de disconformidad con las
decisiones con que finalicen los procedimientos de tramitacién de quejas y reclamaciones, o
en el supuesto de que las instancias citadas en el parrafo anterior no hayan resuelto en el
plazo de 1 mes desde que se presento la reclamacion.

- Titular del Departamento de Quejas y Reclamaciones: designacion, duracién y cese.

El titular del Departamento de Quejas y Reclamaciones es designado por la Entidad, por medio
de su Consejo de Administracion, y para ello se tendran en cuenta los requisitos legalmente
exigidos en la Orden ECO/734/2004.

No podra ser elegido titular del Departamento de Quejas y Reclamaciones quien realice
simultaneamente funciones en departamentos comerciales u operativos de la Entidad.

El mandato del titular del Departamento de Quejas y Reclamaciones tendra una duracion anual
y se renovara tacitamente por iguales periodos. No obstante, cesara en el ejercicio de sus
funciones por los siguientes motivos:

e Cese en su relacion laboral en la Entidad,
e Cambio de puesto de trabajo,
e Prejubilacién o jubilacion en la Entidad.

- Defensor del Cliente: designacion, duracidn y cese.

El Defensor es designado por el Consejo de Administracion de la Entidad en base a los
requisitos establecidos en la legislacién aplicable, y su mandato es de duracién anual,
coincidiendo con el periodo natural.

Conforme esta establecido entre la Entidad y el Defensor, el Contrato suscrito se prorroga por
iguales periodos de duracion y puede resolverse en cualquier momento de mutuo acuerdo, con
el plazo de preaviso determinado al efecto.
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- Causas de incompatibilidad del titular del Departamento de Quejas y Reclamaciones
y del Defensor.

Sin perjuicio de lo establecido en los articulos precedentes, constituyen causas de
incompatibilidad y suponen el cese del titular del Departamento de Quejas y Reclamaciones y
del Defensor, la pérdida de los requisitos legalmente exigidos, cuales son que en ellos concurra
honorabilidad comercial y profesional, conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus
funciones, de acuerdo con la definicion que de los mismos se establece en la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo.

TITULO I1I. TRAMITACION Y RESOLUCION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES

1. Forma de presentacion.

Las quejas y reclamaciones se pueden presentar personalmente o mediante representacion
ante el Departamento de Quejas y Reclamaciones y, en su caso, ante el Defensor del Cliente,
en soporte papel o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que estos
faciliten la lectura, impresién y conservacion de los documentos. La queja o reclamacion se
presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse su reiteracién ante distintos
organos de la Entidad.

La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos deberd ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electréonica. Cuando se
presente una queja o reclamaciéon por esta via y no se guarden los requisitos de firma
electronica, se informara al interesado que las comunicaciones ser haran por correo postal.

2. Plazo de presentacion.

La presentacion de las quejas y reclamaciones debera hacerse ante el Departamento de Quejas
y Reclamaciones dentro del plazo de 2 afios a contar desde el dia en que se hubiese producido
o conocido el hecho o hechos determinados de la queja o reclamacién. No obstante, lo anterior,
el Departamento de Quejas y Reclamaciones podra admitir a tramite las quejas y
reclamaciones presentadas transcurrido tal plazo, siempre que no haya transcurrido el plazo
de extincién de acciones o derechos que, de conformidad con lo previsto en los contratos o en
las normas aplicables, pueda ejercitar quien la formule.

Recibida la queja o reclamacion por el Departamento de Quejas y Reclamaciones, y en su caso
por el Defensor, se procedera a la apertura del expediente y se acusara recibo por escrito, en
el que se dejara constancia de la fecha de presentacidon a efectos del computo del plazo para
resolver.

3. Contenido.

En la queja o reclamacion ha de constar: datos identificativos del reclamante, entre los que se
especificaran el nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que
lo represente, debidamente acreditada; nimero del D.N.I., Tarjeta de Residencia, Pasaporte
para las personas fisicas y datos referidos a registro publico para las juridicas.

e Motivo de la queja o reclamacién, con especificacion de las cuestiones sobre las que
se solicita pronunciamiento.

e Los datos de la Entidad reclamada.

e Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia esta siendo tratada en un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

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

4. Plazo de resolucién.

El plazo para resolver una queja o reclamacién por el Departamento de Quejas y Reclamaciones
Y, en su caso, por el Defensor del Cliente, sera de un mes a contar desde la presentacion de la
queja o reclamacioén.

Contra la decisiéon adoptada por el Departamento de Quejas y Reclamaciones, el reclamante
podra acudir al Defensor del Cliente en segunda instancia. En este caso, el Defensor, antes de
resolver, requerird a la entidad para que formule alegaciones en el plazo de 5 dias naturales.

5. Subsanacién de errores.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante o no pudiesen
establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacion, se requerira al firmante
para que, en el plazo de 10 dias naturales, complete la documentaciéon remitida con el
apercibimiento de que, si asi no lo hiciese, se archivara la reclamacion sin mas tramites.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo
anterior no se incluird en el computo del plazo de 1 mes para resolver previsto en el presente
articulo.

6. Admisién a tramite.

No procedera la admision a tramite de las quejas y reclamaciones ni por el Departamento de
Quejas y Reclamaciones como tampoco por el Defensor en los casos siguientes:

e Cuando no reunan los requisitos formales exigidos por la normativa vigente, no
admitiéndose a tramite las quejas telefdnicas.

e Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluido el
supuesto en el que no se concrete el motivo.

e Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones
distintos, cuyo conocimiento sea competencia de érganos administrativos, arbitrales o
judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucién o litigio, o el asunto haya
sido resuelto en aquellas instancias.

e Cuando de forma simultanea tenga lugar la tramitacion de una queja o reclamacion y
de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia.

e Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de
la queja o reclamacién no se refieran a operaciones concretas.

e Cuando se reiteren otras anteriores ya resueltas, presentadas por el mismo cliente en
relacidén a los mismos hechos.

Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacién por estas causas, se pondra
de manifiesto al interesado mediante decision motivada, dandole un plazo de 10 dias naturales
para que presente alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las
causas de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

7. Quejas y reclamaciones excluidas de la tramitaciéon del Defensor.

El Departamento de Quejas y Reclamaciones y el Defensor tienen atribuidos el conocimiento
del mismo tipo de quejas y reclamaciones. No obstante, el Defensor no es competente para
resolver las siguientes quejas y reclamaciones:

e Aquellas que versen sobre seguros de grandes riesgos, conforme se definen los
mismos en la legislacion vigente. Esta exclusién también es aplicable al Departamento
de Quejas y Reclamaciones.
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e Las realizadas por terceros perjudicados, entendidos estos dentro del ambito de la
responsabilidad civil.
e Aquellas en las que el importe reclamado exceda de 60.100.- €.

Cuando se entienda excluida la queja o reclamacién, el Defensor pondra de manifiesto al
interesado la instancia competente para conocer su queja o reclamacion mediante decision
motivada y, en el plazo de 5 dias naturales dara traslado de lo actuado al Departamento de
Quejas y Reclamaciones, a efectos de la tramitacion por el mismo de la queja o reclamacion.

8. Deber de colaboracion.

Todos los departamentos y servicios de la Entidad tienen el deber de facilitar al Departamento
de Quejas y Reclamaciones y al Defensor, cuantas informaciones sean solicitadas por estos en
el ejercicio de sus funciones y conforme a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y
coordinacion.

9. Finalizacion y notificacion.

El Departamento de Quejas y Reclamaciones y el Defensor del Cliente resolveran la queja o
reclamacion, mediante un informe de las siguientes caracteristicas:

e Motivado y con conclusiones claras sobre la solicitud planteada.

e En base a las clausulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la
clientela aplicables, asi como las buenas practicas y usos financieros.

e Coherente con criterios anteriores y cuando se aparte de ellos se justificara.

El Defensor, en todo caso, debera resolver conforme a derecho y, siempre que su resolucion
sea favorable para el reclamante, la misma vinculara a la Entidad.

La decision se notificara al interesado en el plazo de 10 dias naturales a contar desde su fecha
-segun la forma que este haya designado expresamente y, en ausencia de tal indicacion, a
través del mismo medio que presentd la queja o reclamacién- por escrito o por medios
informaticos, electrdnicos o telematicos, siempre que estos permitan la lectura, impresion y
conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19
de diciembre, de firma electrdnica.

10. Allanamiento y Desistimiento.

Si en cualquier momento de la tramitacion la Entidad se allanase a la peticion del reclamante,
se informara al interesado del archivo de la queja o reclamacion.

El interesado puede desistir de su queja o reclamacion, lo que supone el archivo del
expediente, sin perjuicio de que en su caso el Defensor acuerde su continuacién Unicamente
con respecto a la Entidad, en el dmbito de su funciéon del cumplimiento de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.

11. Informe Anual.

Dentro del primer trimestre de cada afio, el Departamento de Quejas y Reclamaciones
presentara al Consejo de Administracién un informe explicativo del desarrollo de su funcién
durante el ejercicio precedente, debiendo dejarse un extracto de dicho informe en la Memoria
Anual de la Compaiiia.
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