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REGLAMENTO DE FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE DE SMART INSURANCE CORREDURIA DE SEGUROS, S.L.

Articulo 1. Objeto y definiciones

El presente Reglamento regula el funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente de
SMART INSURANCE CORREDURIA DE SEGUROS, S.L. (en adelante, “la Correduria”),
conforme a 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.

A efectos de este Reglamento, se entiende por:

e Queja: manifestacion de disconformidad por mal funcionamiento, trato incorrecto,
desatencién o deficiencia en los servicios prestados por la Correduria.

e Reclamacion: manifestacion de una persona fisica o juridica que ponga de
manifiesto hechos concretos que supongan perjuicio para sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, derivados de incumplimientos contractuales o normativos.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

Este Reglamento sera de aplicacion a las quejas y reclamaciones presentadas por los
tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o
derechohabientes de cualquiera de ellos, que se refieran a sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, relacionados con contratos de seguro intermediados por la
Correduria.

Articulo 3. Titular del Servicio de Atencion al Cliente

La persona titular del Servicio de Atencién al Cliente sera designada por acuerdo del érgano
de administracion de la Correduria y su nombramiento sera comunicado a la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones.

El titular ejercera sus funciones con autonomia respecto de los restantes servicios
comerciales u operativos de la Correduria, garantizando su independencia y evitando
conflictos de interés.

El mandato tendra duracién indefinida, salvo que se disponga otra cosa, y el cese podra
producirse por acuerdo del 6érgano de administracién, por solicitud del propio interesado, o
por concurrencia de las siguientes causas: incapacidad sobrevenida, pérdida de los
requisitos de honorabilidad o actuacién indebida.

Articulo 4. Presentacion y contenido de las quejas o reclamaciones

Las quejas o reclamaciones podran presentarse de forma telematica a través del correo

electrénico atencion.asegurado@heymondo.es

La presentacién podra realizarse por los tomadores, asegurados, beneficiarios, terceros
perjudicados o derechohabientes, asi como por representantes debidamente acreditados.
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El escrito de queja o reclamacién debera contener:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso, de la persona que lo
represente, debidamente acreditada; niumero del documento nacional de identidad
para las personas fisicas y datos referidos al 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 servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacién.

d) Declaracion de 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, fecha y firma.

El plazo para la presentacion de la Queja o Reclamacién es de dos (2) afios desde el
momento en el que el interesado tenga conocimiento de los hechos causantes de esta, y
debera aportar toda la documentacion que acredite aquellos hechos en los que se
fundamente.

Articulo 5. Admisioén a tramite, subsanacion, allanamiento y desistimiento

Recibida la queja o reclamacion, el Servicio de Atencion al Cliente acusara recibo por
escrito y procedera a su admision a tramite siempre que reuna los requisitos exigidos.

En caso de que no se aporten los datos minimos requeridos, se requerira al reclamante
para que subsane la falta en el plazo de diez (10) dias naturales, avisando de que si no se
subsana, se archivara sin mas tramite.

No se admitiran las quejas y reclamaciones cuando concurra alguno de los supuestos
siguientes:

e Cuando haya transcurrido un plazo superior a dos (2) afios desde que el cliente tuvo
conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

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 6rganos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion 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.

e Cuando se formulen quejas o reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relacion a los mismos hechos.
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Cuando se incurra en alguno de los supuestos de inadmisién detallados anteriormente, se
pondra de manifiesto por escrito al cliente mediante decision motivada, dandole un plazo de
diez (10) dias naturales para que presente sus alegaciones, advirtiéndole que, en caso de
no recibir contestacion en tiempo y forma, se archivara la queja o reclamacién sin mas
tramite. Para el caso de que el interesado hubiera contestado y se mantuvieran las causas
de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada.

En caso de allanamiento por parte de la Correduria, se comunicara expresamente al
reclamante y se archivara la reclamacion. El reclamante podra desistir en cualquier
momento mediante declaracion expresa.

Articulo 6. Plazo de resolucién y notificacion

El plazo maximo para dictar resolucién sera de un (1) mes desde la fecha de presentacion
de la queja o reclamacion.

La resolucion sera motivada, clara y comprensible, y se notificara al reclamante en el plazo
maximo de diez (10) dias naturales desde su fecha de emisién, dentro del mes maximo de
resolucion anteriormente indicado.

Articulo 7. Conflictos de interés

El titular del Servicio actuara con plena independencia respecto de los departamentos
comerciales. No podra intervenir en la tramitacién si concurre conflicto de interés o
circunstancias que comprometan su objetividad.

Articulo 8. Relacion con la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones
(DGSFP)

El reclamante podra acudir al Servicio de Reclamaciones de la DGSFP en caso de
disconformidad con la resolucion emitida o si no se ha dictado resolucion en plazo.

El Servicio de Atencion al Cliente colaborara con la DGSFP en el ejercicio de sus funciones,
remitiendo la informacion que esta requiera y atendiendo sus requerimientos conforme a lo
previsto en la normativa aplicable.

Articulo 9. Informe anual

Dentro del primer trimestre de cada ano, el Servicio de Atencion al Cliente presentara al
6rgano de administracion de la Correduria un informe sobre el desarrollo de su funcion
durante el ejercicio anterior, que incluira, al menos:

a) Un resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacion
sobre su numero, admisién a tramite, razones de inadmisién, motivos planteados y
cuantias afectadas.

b) Un resumen de las decisiones adoptadas, indicando su caracter favorable o
desfavorable.

c) Los criterios generales contenidos en las decisiones.
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d) Recomendaciones para mejorar la calidad del servicio o prevenir futuras
reclamaciones.

Un resumen de dicho informe se integrara en la memoria anual de la Correduria.
Articulo 10. Confidencialidad y proteccion de datos

Toda la informacién obtenida y tratada durante el proceso de gestion de reclamaciones sera
confidencial y se ajustara a la normativa vigente de proteccion de datos.

Articulo 11. Publicidad del Reglamento

Este Reglamento estara accesible en la pagina web de la Correduria (www.heymondo.es), a
disposicién de los clientes y usuarios de sus servicios.

NOTA: El presente Reglamento se adapta a la normativa sectorial especifica del sector asegurador y financiero,
conforme a la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero, a la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente y el defensor del
cliente de las entidades financieras, a la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el
procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la
Comision del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones y a la Ley 7/2017,
de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién de litigios en materia de
consumo, en virtud de la remision de la Ley 10/2025 de servicios de atencion a la clientela al régimen especial
sectorial.
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