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DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR DE SEGUROS DESDE LA
PERSPECTIVA EUROPEA

« SISTEMA DE PROTECCION DE LOS
ASEGURADOS

— PROTECCION ANTE LA ENTIDAD
ASEGURADORA

— PROTECCION ANTE EL ORGANO SUPERVISOR:
PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIONES.
» VINCULACION DE LAS DECISIONES DEL
SERVICIO DE RECLAMACIONES DEL @ .5 .
SUPERVISOR ( 2 L

« ACTUACIONES DIVULGATIVAS

ASPECTOS LEGALES
MERCADOS DE SEGUROS




MECANISMOS DE PROTECCION

e A) RESOLUCION POR JUECESY
TRIBUNALES

« B) MEDIANTE ARBITRAJE

« C) EN LA PROPIA ENTIDAD

« D) DEFENSOR DEL CLIENTE

« E) ANTE EL ORGANO SUPERVISOR
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SISTEMA DE PROTECCION
DE LOS CLIENTES DE
SERVICIOS FINANCIEROS



LEY DE MEDIDAS PARA LA REFORMA DEL
SISTEMA FINANCIERO LEY 44/2002.
MECANISMOS DE PROTECCION

 Ante la entidad financiera :

— Departamento o servicio de atencion al cliente
obligatorio.

— Defensor del cliente voluntario.
— Resolver en 2 meses
— Habilitacion normativa

 Ante el Organo Supervisor:

— Presentacion de reclamaciones ante Servicio de
Reclamaciones

— Habilitacidn normativa [ASPEUD-.E LEGALEb:I_



NORMATIVA SOBRE PROTECCION.DE
LOS CLIENTES DE SERVICIOS
FINANCIEROS

— Ley 44/2002, de Medidas de Reforma del Sistema
Financiero.

 Orden ECO/734/2004 sobre los departamentos y servicios de
atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades

financieras.

* Reglamento de los Comisionados para la defensa del cliente de
servicios financieros, aprobado por el Real Decreto 303/2004.
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PROTECCION ANTE LA
ENTIDAD FINANCIERA




Orden ECO/734/2004 sobre los
departamentos y servicios de
atencion al cliente y el defensor del
cliente de las entidades financieras




ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PARAEL
TRATAMIENTO DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

= Entidades obligadas a disponer de
Departamento o Servicio de Atencidn al Cliente
(DSAC):
Entidades aseguradoras.

Entidades gestoras de fondos de pensiones.
Sucursales en Espafa de las entidades anteriores.

Entidades que operen en Espafa en LPS: No tienen que crear
un DSAC, pero tienen las siguientes obligaciones:

Atender las quejas o reclamaciones.
Informar sobre los sistemas de reclamacion
Plazo de 2 meses para pronunciarse.

Los corredores de seguros y Sociedades de correduria de
seguros pueden optar entre crear DSAC o nombrar un

defensor.

Grupos: posibilidad de DSAC unico. e _u.__,,ku_f.j]_
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DEPARTAMENTO O SERVICIO/RE
ATENCION AL CLIENTE

 Creacion obligatoria

 Separado de los restantes servicios comerciales u operativos. Debe
evitarse conflictos de interés.

o Titular:
— nombrado por el drgano de administracion
— honorabilidad comercial y profesional
— conocimientos y experiencia adecuados
— comunicado al Organo Supervisor( DGSFP).

 Debe contar con los medios humanos, materiales, técnicos y
organizativos adecuados.

e Su personal dispondra de un conocimiento adecuado de la normativa

sobre transparencia y proteccion de los clientes. [ }
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DEFENSOR DEL CLIENTE

* Designacion voluntaria por las
entidades aseguradoras.

 Formas de designacion.

e Persona o entidad de reconocido
prestigio.
e Sus decisiones vinculan a la entidad
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PROTECCION ANTE
EL ORGANO SUPERVISOR




SERVICIO DE

RECLAMACIONES DE LA

DIRECCION GENERAL DE

SEGUROS Y FONDOS DE
PENSIONES



FUNCIONES:

Proteccidon de usuarios financieros en el

ambito asegurador y de planes de

pensiones.

— Conocimiento y tramitacion de Ay

consultas, quejas y reclamaciones.

— Dotar al mercado de mayor transparencia

e Informacion.
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PROCEDIMIENTO DE
TRAMITACION DE
_ EXPEDIENTES

e




FASE PREVIA
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) APERTURA
NO COMPETENCIA INADMISION PROCEDIMIENTO

Envio Banco Esparia

Requerimiento al
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PROCEDIMIENTO



APERTURA
PROCEDIMIENTO

Recepcion de alegaciones
y traslado al interesado




VINCULACION DE LAS DECISIONES
DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES

* No caracter vinculante.
 No son susceptibles de recursos.

* Efectos control: Obligacion del Servicio
de Reclamaciones de comunicar
aquellas actuaciones que puedan
constituir infracciones administrativas a
efectos de su posible sancion.
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ACTUACIONES DEL ORGANO
SUPERVISOR

- Realizacion de inspecciones in situ sobre
practicas de mercado

- Procedimiento sancionador

- Comunicaciones al departamento
competente como consecuencia de
determinadas clausulas establecidas en el
contrato
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DOTAR AL MERCADO DE MAYOR
TRANSPARENCIA E INFORMACION

- Participacion en actividades divulgativas
- Informacion al usuario

= Publicacion de un folleto informativo sobre el
procedimiento y requisitos para interponer una queja
o reclamacion.

= Publicacion pagina Web, www.dgsfp.es

— Informacidn para reclamar

— Publicacion de un formulario para interponer
consultas quejas y reclamaciones y de una guia
practica.

— Criterios del servicio.

— SAC vy Defensores del cliente

— Informe anual.



http://www.dgsfp.es/

WEB DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE
PENSIONES

GOBIERNO  MINISTERSQ Bienvenidos Benvinguts Benvides Ongi etarri Welcome
DE ECONCMIA —_—
= ¥ HACIENDA RSS

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones

H P E Ya puede descargarse la aplicacidn de
=La Direccién General captura de la INFORMACION ANUAL para
corredores de seguros, reaseguros,
agentes de seguros vinculados y
operadores banca-seguros vinculados

Estructura vy funciones, Direcciones y teléfonos, ...

*» Comunicaciones a |la DGSFP [ Estrés - Test 2011
Documentacién estadistico-contable (DEC), Aplicaciones software, ... @ Disponibles los envios telematicos de las
cuentas anuales e informes de auditoria,
o los informes de control internos y las
= Informacidén sobre el Sector normas de separacion entre gestora y
R epos] ria
Registros publicos, Ordenes Ministeriales de autorizacién v extincidn de
entidades, Regulacion, Balances v cuentas, Enlaces de interés, ... & Ep{:ﬁ%ﬁlﬁfﬂﬁ:ﬂmd&
TRIMESTRAL y ANUAL de gestoras y
fondos pensiones

Informacion para Profesionales
E Formacion de Mediadores

Criterios de supervision, Circular sobre tasas de interés, ... Resolucidén de 18 de febrero de 2011,
deroga la Resolucion de 28 de julio de
20046

Proteccion al Asegurado R

Fresentacion de reclamaciones, Criterios, ... del QIS ?;nl?ﬁn&el ptmmlrlsnali;a Elide
marzo a askEnE n
Actos de |la Direccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones (Paseo de la

Sequros agrarios combinados Castellana, 44, sotano 1, Madrid)

Invitacion y programa

Seguros agrarios combinados, Mormas de peritacion, Resolucidn de la

DGSFP por la que se establecen ... [ Ya puede descargarse la aplicacién de
P a ﬁaptl.badelaDEC &NURLdecanallﬁde
istribucion

= [ Ya puede descargarse las aplicaciones de
. ' t de las DEC de Infon
sede Buzon virtual 455 adhesicnes - Informacién TRAMESTRAL y ANUAL da segarce.
e |ect|’0nlca colectivos de entidades aseguradoras y
mutualidades de previsién social

E Se publica convocatoria para cubrir los
Flanes y ¥ Mediadores | B Fiomie— Carta puestos del Comité cientifico asesor del
Fundcs de ¥ Canale= | | SRRl de European Systemic Risk Board
e Servicios

E Publicada la Memoria estadistica anual de
entidades aseguradoras 2009

GASPARGASPAR E Resolucidn de 11 de enero de 2011, de la

Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones, por la que se publica el tipo de
interés maximo a utilizar en el calculo de

El I:_nrwisriﬂn de seguros de vida, de

the g - = i aplicacion al ejercicio 2011
%mm ’ rlnar}ﬁs :S "‘_;.'c“"“l?l]’u vede descargarse la apl de
- Sostenible E Ya aplicacion
para 0s cap‘l:l.a de la IHFGRHACI{I;H SEMESTRAL

a remitir por los corredores de seguros,
corredores de reaseguros, agentes de

Guia para la contratacidn de seguros y planes de pensiones

guia de navegacién | [Wi CS8 | [Wii[XHTML o [W5: [WAl- AR | Eﬂ;ﬂ:ﬂ:ﬂ}:ﬁﬂ:“’m“ el
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PAGINA DE PROTECCION AL ASEGURADO

- -t ~ el
ﬁim isTemo D||:r ecalond(g?:ner al de Seguros -
OEESRARA DEECONDUA y Fondos ensiones
Inicio > Proteccién al Asegurade
* La Direccién General
Proteccion al Asegurado - Servicio de Reclamaciones
= Comunicaciones a la DGSFP
= Informacién sobre el Sector Procedimiento para la Presentacion de Quejas ¥y Reclamaciones
Informacién para L . - " .
o7 T 1 i 1 El Reglamento de los comisionados para la defensa del cliente de servicios financieros aprobado por el Real Decreto 303/2004, de 20 de febrero, regula el
rofesionales del Sector = - - - — - p -
procedimiento de presentacidn de consultas, quejas v reclamaciones ante el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de
Planes y Fondos de Pensiones. El procedimiento de presentacidon de guejas y reclamaciones se configura como un mecanismo de resolucidn de conflickos en materias
O relacionadas con contratos de seguro v planes de pensiones que deriven de la actuacidn de entidades aseguradoras, gestoras de fondos de pensiones y
mediadores de seguros, Los procedimientos desarrollados ante el Servicio de Reclamaciones son procedimientos extrajudiciales de proteccidn de los
Mediadores y Canales de derechos de los ciudadanos de caracter gratuito, al margen de las instancias judiciales,
Distribucién
LG o A » |4 Folleto Informativo sobre como recamar en el ambito de los servicios financieros (774 kel
1 . . w [ Guis Practica para la Presentacidn de Queias, Reclamaciones v Consultas (57 ke
= Financiera y Actuarial
teccion al Asegurado Mas informacion sobre el procedimiento
> (e Vel w [HPG1 - Competencias del Servicio de Reclamaciones (52 Ke)
w [HPG2 - i0uién puede presentar consultas o reclamaciones? (52 ke)
m [HPG3 - iCdmo plantear una queis o reclamacidn? (e kel
w [H PG4 - éCdmo plantear una reclamacidn ante una entidad aseguradora gue opera en Espafia en régimen de libre prestacidn de servicios? (64 KB)
w [H PGS - Tramitacidn de guejas v reclamaciones (4o ke)
Descarga de Formularios para la presentacion de Quejas, Reclamaciones y Consultas
Los formularios gue se publican a continuacidn facilitan la presentacion de consultas, gquejas v reclamaciones ante el Servicio de Reclamaciones, sin
perjuicio de que usted pueda utilizar cualguier otro formato.
w [HDescarga de Formulario de Quejas v Reclamaciones (22 ke)
= [HDescarga de Formulario de Consultas (zo ke) Descarga de Formularios para la presentacidn de Quejas,
Reclamaciones v Consultas
Presentacion telematica de Quejas, Reclamaciones y Consultas: "Oficina Virtual™
= (@ Presentacidn telematica de Quejas, Reclamaciones y Consultas: "Oficina Yirtual”
Departamentos de atencidn al cliente y defensores del cliente de las entidades aseguradoras
» [H atencidn al cliente v defensores del cliente de las entidades aseguradoras (275 ke)
Criterios del Servicio de Reclamaciones
Se informa gque los criterios expuestos a continuacion se utilizan por el Servicio de Reclamaciones de la Direccidn Seneral de Seguros v Fondos de
Pensiones en la resolucidn de sus informes sin gue tengan caracter vinculante ni la consideracidn de actos administrativos, ¥y en consecuencia, contra
ellos no cabe recurso alguno.
=5
I
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PUBLICACION DE
CRITERIOS DEL
SERVICIO DE
RECLAMACIONES
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CRITERIOS DEL SERVICIO
DE RECLAMACIONES

e Cuestiones generales sobre contrato de
seguros

e Seguro obligatorio de automoviles

e Seguro de enfermedad y asistencia
sanitaria

e Seguro de defensa juridica
e Seqguros obligatorios diversos
e Seguros vinculados a préstamos
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ELABORACION DEL INFORME
ANUAL

- CONTENIDO P
- Informe estadistico

- Publicacion de informes del
Servicio

- Informacion publica.

- Publicacion de practicas de
mercado .




OTRAS ACTUACIONES.

 Posibilidad de interponer consultas quejas y
reclamaciones por via telematica.
Comunicacion con los interesados y con las

entidades.
Conocimiento del estado del expediente

aae

I < =] ’
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SEDE ELECTRONICA

sedelectrénica

GOBIERNO MINISTERIO CONOMIA Y HACIENDA
DE ESPANA Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones

Bienvenidos | Benuinguts Berwvides | Ongistori | welcome

Inicio > Procedimientos y servicios

Fecha y Hora Oficial
30/03/2010 PROGEDIMIENTOS ¥ SERVICIOS
12:09:41
Desde esta secclén se padrd acceder 2 los diversas PROCEDIMIENTOS, TRAMITES, SISTEMAS NORMALIZADOS ¥ PREIMPRESOS

_ ADMITIDOS TELEMATICAMENTE por la Direccidn General de Seguras y Fondos de Pensiones, incuidas en el cancepto general de

"adrministracién Electrénica’, ssto =5, aqualles procedimientas administrativas en los que tados o alguno de sus trémites pusden ser

Proteccién al asegurado - reslizados 3 trsuéz de Internet. Se debard prestar particular stemcién s lss especficsciones incuidas an cads uno de los

Servicio de reclamaciones pracedimientos a los que pusde acceder a través de esta seccidn. Igualmente, debers atender a los requerimientos establecidos en
cads procedimiento en relacién con el use de los sistemas de segundad y garantia juridica, mediante la utilizacién ds la firma

Mediadores de sequres ¢ JRE—

reasequros

Certificaciones de la DGSFP

po de proce: ento o servicio administrativo Mapa de procedimi: ¥ servi dministrativos
Comunicaciones a |3 DEEFR
Documentacidn estadistica- ® Protececion al asegurado - Servicio de Presenta en una sola pagina la lista completa de procedimientos y
contable (BEC) reclamaciones servidos administrativos para una mayor rapidez de acceso en caso
- de conocer el nombre del procedimiets o servico.
Lista completa de Medisdores de seguros v reaseguros
procedimientos y servicios ® Certificaciones de la DGSER ® Lista de procedimientos y servicios
administrativos
" B Comunicaciones a la DGSFP
Consulta de expedientes
® Documentacion estadistico-contahle (DEC
Notificaciones electrinicas
[H avuda para |a configuracidn de las opeiones de sequridad de Internet Explorer (302 ke)
Preguntas Contacte con Portal de 1a Enlaces de
frecuentes nosotros DGSFP & interés
Gufa de navegacian | Accesibilidad | Awviso legal | Mapa web
&] Listo S @ reermet
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SEDE ELECTRONICA 7+

sede@lectrdnica

GOBIERNO MINISTERIO DE ECONOMIA ¥ HACIENDA
DE ESPANA Direccidn General de Seguros y Fondos de Pensiones

Bienwvenidos | Bervinguts | Bervidos Cnagi etorri | welcorne
Inicio = Procedimientos y servicios > Proteccidn al asequrado - Servicio de reclamaciones » Proteccidn al asegurade - Servicio de reclamaciones

Fecha y Hora Oficial
20/03/2010
12:10:36

PROCEDIMIENTOS Y SERYICIOS - Proteccion al asegurado - Servicio de reclamaciones

El [F] Reqlsrments de los cornisionados pars |la defenzs del cliente de zervicios financierss aprobadeo por el Real Decreto 303/2004, de

_ 20 de febrera, regula =l procedimisnte de presentacién de cansultas, queias y reclamacionss ante =l Seruicie de Radamadonss d= la

Direccién General de Seguros v Fondos de Pensiones. El procedimients de presentacidn de quajas y recamaciones se configura como

Proteccidn al assgurado - un rmecanisme de resolucién de conflickes =n materias relacionadas con contratos de segurc y planes de pensiones que deriven da la
Seruicio de raclamacionas sctuscién de entidades aseguradorss, gestorss de fondos de pensiones y rmedisdores de s=guros. Los procedirisntos desarrclladas
ante =| Servicio d= Reclarmaciones son procedirmientos sxtrsjudiciales de proteccién de los derechos de los ciudadancs de cardcter

Mediadores de seguras y gratuito, al margen de las instancias judiciales.

reasequros

Certificaciones de la DGSFP
CIUDADANDS

Cormunicaciones a la DGSFP

® presentar queija o reclamacidn

Dacumentacidn estadistico-

contable (DEC) ® presentar consulta

Lista cornpleta de ® presentar documentacidn adicional

procedimientos y servicios

Consulta de expedientes
Notificaciones electrénicas

COMPARIAS

® presentar alegaciones

[H syuda para la configuracidin de las opciones de seguridad de Internet Explorer (303 ke)

Preguntas Contacte con Portal de la Enlaces de

frecuentes nosotros DGSFP interés
Guia de navegacidn |  Accesibilidad | Awiso legal | Mapa web

@ Lisko T é ‘ Internet
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OTRAS ACTUACIONES: EL PLANIDE
EDUCACION FINANCIERA

CONVENIO BANCO DE ESPANA — CNMV (2008-2012)
m Obijetivo: diseio y ejecucion de un Plan de Educacion Financiera.

m Composicion abierta a otras instituciones que, por via de convenio,
se sumen al proyecto (DGS firmo6 convenio de colaboracion)

m RASGOS BASICO
— Generalidad
— Cooperacion
— Continuidad

m OBJETIVO

Mejorar la cultura financiera de la poblacion, para que los
ciudadanos puedan afrontar el nuevo contexto financiero con
suficiente confianza
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DESARROLLO DEL PLAN DE
EDUCACION FINANCIERA

1. Creacion de un portal sobre
educacion financiera.

2. Colaboracion con las autoridades
educativas.

Elaboracion de materiales formativos
“multiuso”

ASPECTOS LEGALES
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ACTUACIONES REALIZADAS

m Lanzamiento del portal finanzasparatodos.es

m Convenio con el Ministerio de Educacion
- Proyecto de educacion financiera en 3° ESO.
Lanzamiento del portal gepeese.
m Convenio con el Instituto Nacional de Consumo

- Realizacion de cursos formativos dirigidos a
formadores, impartidos por CNMV, BdE y DGSFP

m Otras actuaciones:

- Coleccion de fichas “Consejos basicos de economia
familiar’ (actuacion con inmigrantes)
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