REGLAMENTO DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE AEGON
ESPANA S.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS

Preliminar

De conformidad con lo recogido en la Ley 44/2002 de 22 de noviembre de Medidas de
Reforma del Sistema Financiero y 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, publicada en el BOE 24 de Marzo de 2004, concretamente con lo
recogido en el Art. 8 de la citada Orden, el Consejo de Administracion de AEGON Espafia,
S.A. de Seguros y Reaseguros aprueba el presente Reglamento del Departamento de
Atencion al Cliente (DAC) que sera presentado para su verificacion a la Direccion General
de Seguros y de Fondos de Pensiones de conformidad con el nimero 4 del Articulo 8 de
la citada Orden.

Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion

El presente Reglamento regula la actividad del Departamento de Atencién al Cliente de
Aegon Espafia, S.A. de Seguros y Reaseguros, Unipersonal (en adelante Aegon).
Articulo 2. Nombramiento del titular

2.1. Designacion y cese

La designacion y cese del Responsable del Departamento de Atencién al Cliente de Aegon
en Espafia se adoptara por acuerdo del Consejo de Administracion de Aegon, de
conformidad con el Art. 5.2 de 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.

2.2. Duracidén

La designacién tendra una duracién de cinco afios pudiendo ser renovado el Titular en el
cargo tacitamente, salvo acuerdo del Consejo de Administracion de Aegon.

2.3. Inelegibilidad e Incompatibilidad
No podra ser elegido Titular del Departamento de Atencidn al Cliente quien:

a) Realice simultdneamente funciones en los departamentos comerciales, marketing,
suscripcion o tramitacion de siniestros.

b) Estuviera incapacitado para ejercer el comercio de conformidad con lo establecido
en el articulo 13 del Cédigo de Comercio.
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El Responsable del Departamento de Atencién al Cliente cesard en el ejercicio de sus
funciones cuando posteriormente a su nombramiento incurra en cualquiera de las causas
de inelegibilidad anteriormente sefialadas.

Al objeto del mas exacto cumplimiento de lo recogido en los parrafos anteriores el citado
Departamento se encontrara encuadrado en la AIE constituida por el citado grupo.

Articulo 3. Presentacion de la queja o reclamacion

La presentacion de escrito de queja o reclamacion podra realizarse personalmente o
mediante representacion, debidamente acreditada, ante el Departamento de Atencién al
Cliente de Aegon o en cualquiera de las oficinas de las entidades que integran Aegon.
Asimismo se podra presentar la queja o reclamacién en la direccién de correo electrénico
habilitada por Aegon para este fin, siempre que dicha queja o reclamacion se ajuste a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica.

La entidad admitird en todo caso las quejas y reclamaciones que se presenten por
escrito.

Las quejas y reclamaciones se presentaran en un documento en el que se hara constar:

a) Identificacién del reclamante. En caso de servirse de representante debera
acreditar su representacion por cualquiera de los medios admitidos en derecho.

b) Identificacién de la podliza, en caso de que la conozca, respecto a la que formula
gueja o reclamacion.

c) Causas que motivan la queja o reclamacién, debiendo aportar, copia de cuantos
documentos avalen su posicion y fundamenten su queja o reclamacion.

d) Identificacidn de la Delegacién, departamento o agente si su queja o reclamacién
trae causa de su actuacién.

e) Solicitud que formula al Departamento de Atencion al Cliente.

f) Indicacion de que el reclamante no tiene conocimiento de que la queja o
reclamacion esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo,
arbitral o judicial.

g) Lugar, fecha y firma.

Articulo 4. Personas legitimadas para reclamar

Pueden presentar quejas o reclamaciones los tomadores, asegurados, beneficiarios,
terceros perjudicados o causahabientes de cualquiera de los anteriores, siempre que
estos ultimos acrediten su legitimacién para reclamar. También pueden presentar quejas
o reclamaciones ante el Departamento de Atencidn al Cliente los participes y beneficiarios
de planes de pensiones de los que Aegon es la entidad gestora, si bien Unicamente
aguéllas cuya tramitacion no esté reservada a las competencias del Defensor del
Participe por la normativa de planes y fondos de pensiones.
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Articulo 5. Cuestiones sometidas a conocimiento del Departamento de Atencion
al Cliente

El Departamento de Atencidén al Cliente conocerd de las quejas y reclamaciones que
presenten las personas fisicas o juridicas legitimadas de acuerdo con el articulo 4 del
presente Reglamento.

Se entiende por Queja de conformidad con el articulo 1.3 del Reglamento de los
Comisionados para la defensa del cliente de servicios financieros: “Las referidas al
funcionamiento de los servicios financieros y prestados a los usuarios por las entidades y
presentadas por las tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion que se
observe en el funcionamiento de la entidad”.

Se entiende por Reclamacion de conformidad con el precepto recogido en el parrafo
anterior "Las presentadas por los usuarios de servicios financieros que pongan de
manifiesto, con la pretensiéon de obtener la restitucion de su interés o derecho, hechos
concretos referidos a acciones u omisiones de las entidades que supongan para quien las
formula un perjuicio para sus intereses o derechos por incumplimiento de los contratos,
de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y
usos financieros”.

No se admitirdan a tramite las quejas y reclamaciones cuando concurra alguno de los
supuestos siguientes:

e Cuando haya transcurrido un plazo superior de dos afios desde que el cliente tuvo
conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion, o haya prescrito
la accion para reclamar judicialmente.

e Cuando respecto a los mismos hechos se esté sustanciando causa civil o penal
ante la jurisdiccion ordinaria, ante una instancia administrativa o mediante
arbitraje. Si se presenta recurso o se ejercita accién ante los érganos judiciales,
administrativos o arbitrales, se procedera al archivo inmediato de la queja o
reclamacion.

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

e 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 en el apartado 2 del articulo 2 de la Orden
ECO/734/2004.

e Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacidén a los mismos hechos.

Articulo 6. Admision a tramite

Recibida la queja o reclamacién en el Departamento de Atencion al Cliente, este analizara
si reline los requisitos establecidos en el Articulo 3 del presente Reglamento.
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En el supuesto de que falte en la reclamacion alguno de los requisitos formales detallados
anteriormente se emplazara por escrito al reclamante para subsane el error.

Asimismo, cuando no haya quedado acreditada la identidad del reclamante o no se
puedan establecer con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién se emplazara
al reclamante para que subsane dichos defectos formales en un plazo de 10 dias,
advirtiéndole que, en caso de no recibir contestacion en dicho plazo, se archivara la
reclamacién. En estos supuestos se comunicara al reclamante que el plazo para la
resolucidon de la reclamacion sera de un mes a contar desde la fecha en que se presentd
dicha reclamaciéon ante la Entidad, no estando incluido el plazo empleado por el
reclamante para subsanar los defectos en el mencionado plazo de un mes.

Articulo 7. Tramitacion interna

El Departamento podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto
del reclamante como de los distintos departamentos de la entidad afectada, cuantos
datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes para adoptar
y fundamentar su resolucion.

Dicho requerimiento deberd ser contestado por los departamentos de la entidad en un
plazo maximo de diez dias a contar desde el momento de la peticion.

Articulo 8. Contenido, naturaleza y plazo de las resoluciones

La resolucion sera motivada y contendrd unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en la queja o reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, en la
legislacion de seguros y en las buenas practicas y usos del sector asegurador.

La resolucion sera vinculante para la Entidad Aseguradora.

Las resoluciones se adoptaran en el plazo maximo de un mes a partir de la fecha en que
la queja o reclamacion fuera presentada en el Departamento de Atencidn al Cliente.

En el caso de que el reclamante haya sido emplazado por el Departamento de Atencién al
Cliente para acreditar su identidad o para establecer con claridad los hechos objeto de la
qgueja o reclamacion, no se incluird en el plazo de un mes mencionado en el parrafo
precedente el tiempo empleado por el reclamante para subsanar estos defectos, tal y
como se ha indicado en el Art. 6 del presente Reglamento.

Articulo 9. Finalizacion y notificacion

El expediente finalizara con la emisién de la Resolucion.

La Resolucién se notificara 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 firma electrdnica,
segun haya designado el reclamante de forma expresa. En ausencia de indicacién por el
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reclamante, se notificard a través del mismo medio en que hubiese tenido entrada la
gueja o reclamacion ante el Departamento de Atencion al Cliente de Aegon Espafia.

Transcurrido el plazo de un mes previsto sin que el reclamante haya recibido la
Resolucion de la queja o reclamacion, éste podra formularlas ante el Servicio de
Reclamaciones de la Direccidon General de Seguros y Fondos de Pensiones.

El Departamento de Atencion al Cliente esta obligado a emitir Resolucion de todas las

quejas o reclamaciones que se presenten, no pudiendo abstenerse de emitir Resolucién
en ningun caso en el que la queja o reclamacion haya sido admitida a tramite.

Articulo 10. Relacion con el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General
de Seguros y Fondos de Pensiones

La Entidad atendera, por medio del Departamento de Atenciéon al Cliente los
requerimientos que el Servicio de Reclamaciones pueda efectuarle en el ejercicio de sus
funciones, en los plazos que éste determine.

Articulo 11. Informe anual

Anualmente, el Titular del Departamento de Atencidon al Cliente presentara ante el
Consejo de Administracion de Aegon un informe explicativo con el contenido previsto en

la Orden ECO/734/2004.

En la Memoria Anual de la Entidad se recogera un resumen del Informe.

Articulo 12. Entrada en vigor

El presente reglamento entrara en vigor el dia 1 de septiembre de 2016.
Disposiciéon derogatoria Unica

Queda derogado el Reglamento del Departamento de Atencién al Cliente de Aegon de
fecha 28 de Marzo de 2012.
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