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REGLAMENTO PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE
DE CIGNA LIFE INSURANCE COMPANY OF EUROPE, S.A. / N.V.
Sucursal en Espaia

Articulo preliminar.

El presente Reglamento para la Defensa del Cliente regula la actividad del
Servicio de Incidencias y del Defensor del Cliente, asi como de las
relaciones entre ellos, de la Entidad CIGNA Life Insurance Company of
Europe, S.A. /N.V. Sucursal en Espafa (en adelante CIGNA), y ha sido
aprobado por la Direccidon General de la Entidad.

Seccion I.- SERVICIO DE INCIDENCIAS

1. Objeto, ambito de aplicacion y denominacion.

El servicio de atencién al cliente de CIGNA recibird la denominacién de
“Servicio de Incidencias”, el cual tiene por objeto la atencién de las quejas
y reclamaciones derivadas de los contratos de seguro y de la actividad de
mediacion de los agentes de seguros o de los operadores de banca seguros
de la Entidad, que se sometan a su decision en el marco del presente
Reglamento.

2. Nombramiento del titular.
2.1.- Designacion

La designacion y cese del titular del Servicio de Incidencias se adoptara
por acuerdo de la Direccién General en Espafia.

2.2.- Duracion.

La duracidn del cargo del titular del Departamento de Atencién al Cliente
sera anual y su mandato se prorrogara, de forma tacita, por iguales
periodos de tiempo

2.3.- Inelegibilidad, Incompatibilidad y Cese.
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No podrad ser elegido titular del Servicio de incidencias quien realice
simultaneamente funciones en el departamento comercial, de marketing,
de suscripcidon o de tramitacién de siniestros. Tampoco podra ejercer el
cargo de titular del Servicio de Incidencias quién estuviera incapacitado
para ejercer el comercio de conformidad con lo establecido en el articulo
13 del Cédigo de Comercio.

La designacion del cargo del titular del Servicio de Incidencias podra ser
revocada en los siguientes supuestos:

1. Cese o extincidn de la relacién laboral del Titular a peticién propia
con CIGNA.

Renuncia del titular debidamente aceptada.

Cuando el titular del Servicio de Incidencias incurra en cualquiera de
las causas de inelegibiidad o incompatibiidad senaladas
anteriormente.

4. Por existencia de conflicto de interés en la toma de decisiones.

2.
3.

3. Presentacion de la queja o reclamacion.

La presentacién del escrito de queja o reclamacidn podra realizarse
personalmente o mediante representacion, debidamente acreditada, en
cualquiera de las oficinas de la entidad. Asimismo, podra presentarse por
medios informaticos, electrénicos o telematicos, en cuyo caso se debera
ajustar a lo previsto en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma
electrdnica.

A estos fines, los datos del Servicio de Incidencias son los siguientes:

SERVICIO DE INCIDENCIAS DE CIGNA
¢/ Parque Empresarial La Finca
Paseo del Club Deportivo, 1
Edificio 14 - Planta primera
28223 Pozuelo de Alarcén (Madrid)
e-mail: servicio.incidencias@cigna.com
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La entidad tendra en sus oficinas impresos para la formulacion de quejas
y reclamaciones. No obstante lo anterior, la entidad admitird las quejas y
reclamaciones que reunan los requisitos que se sefialan a continuacion:

- Identificacion del reclamante. En caso de servirse de representante
debera acreditar esta representacion por cualquier medio admitido
en derecho.

- Causas que motivan la queja o reclamacién, pudiendo aportar en su
caso, copia de cuantos documentos avalen su posicién.

- Identificacion de la delegacién, departamento o agente, si su queja
o reclamacién trae causa de su actuacion.

- Solicitud que formula al Servicio de Incidencias.

- Indicacion de que el reclamante no tiene conocimiento de que la
gueja o reclamacion estd siendo sustanciada a través de un
procedimiento administrativo, arbitral o judicial.

- Lugar, fecha y firma.

En todo caso, se acusara recibo de toda reclamacidn o queja que se
presente ante el Servicio de Incidencias.

Asimismo, la presentacion del escrito de queja o reclamacidon podra
presentarse ante el Defensor del Cliente, cuyos datos son los siguientes:

DA DEFENSOR
C/ Veldazquez, 80, 1° Dcha
28001 MADRID

Teléfono: 91 31040 43 - Fax: 91 308 49 91
e-mail: info@da-defensor.org

4. Personas legitimadas para reclamar.

Pueden presentar quejas o reclamaciones los tomadores, asegurados,
beneficiarios, terceros perjudicados o causahabientes de cualquiera de los
anteriores en relacidon con los seguros emitidos por la Entidad y con la
actividad de mediacidon de sus agentes de seguros o de los operadores de
banca seguros.

CIGNA Life Insurance Company of Europe, S.A. — N.V,, Sucursal en Espafa.
Con domicilio social en Pozuelo de Alarcon (28.223 Madrid), Parque Empresarial La Finca, Paseo del Club
Deportivo, 1 - Edificio 14 — Planta primera. Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, Tomo 809, Folio 205,

Seccién 8, Hoja M-11184. Inscrita en la DGS con el nimero E0133. NIF: N-0021205J.
Confidencial, propiedad no publicada de CIGNA, de uso exclusivo para el personal autorizado


mailto:info@da-defensor.org

¢ Cigna

5. Cuestiones sometidas a conocimiento del Servicio de
Incidencias.

El Servicio de Incidencias conocera de las quejas que presenten las
personas fisicas o juridicas legitimadas de acuerdo con el articulo anterior.

En relacién con las reclamaciones, que igualmente presenten las personas
fisicas o juridicas legitimadas segun lo dispuesto en el referido articulo 4,
la entidad las remitira para su gestion al DEFENSOR DEL CLIENTE, en los
términos y condiciones que se establecen en la Seccidn II, apartados 11y
siguientes del presente Reglamento.

El Servico de Inddencias remitird las recamaciones al Defensor a efectos de su
tramitacidon, conforme a lo expuesto en el articulo 15 de este Reglamento.

A los efectos de este apartado y en lo que al Servicio de Incidencias se
refiere, tendra el concepto de queja: la referida al funcionamiento de los
servicios financieros prestados a los usuarios de las entidades vy
presentadas por las tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de
actuacidn que se observe en el funcionamiento de la entidad.

No se admitirdn las quejas o reclamaciones cuando concurra alguno de los
supuestos siguientes:

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

- Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concentren las
cuestiones objeto de la queja o reclamacién no se refieran a
operaciones concretas o no se ajusten a los requisitos previstos en
el apartado 2 del articulo 2 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de
marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente de
las entidades financieras.

- 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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6. Admision a tramite.

Recibida la queja en el Servicio de Incidencias, este analizara si retne los
requisitos establecidos en el apartado 3 (Presentacion) del presente
Reglamento como necesarios para su tramitacion.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del
reclamante, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de
la queja previamente a su admision a tramite, se emplazara por escrito al
reclamante para que en el plazo de 10 dias naturales subsane el error, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la quejao
reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que
se refiere el parrafo anterior no se incluird en el cémputo del plazo de
un mes previsto para la emisién del informe.

En todo caso, el Servicio de Incidencias acusara recibo por escrito de todas
las quejas y reclamaciones que lleguen a él, reuniendo todos los requisitos
de presentacion o no.

7. Tramitacion interna.

El Servicio de Incidencias podra recabar en el curso de la tramitacion de
los expedientes, tanto del reclamante como de los distintos departamentos
y servicios de la entidad afectada, cuantos datos, aclaraciones, informes o
elementos de prueba se consideren pertinentes para adoptar su decision.

8. Finalizacion y notificacion.

El expediente finalizard en el plazo maximo de un mes a partir de la fecha
en que la queja o reclamacion fuera presentada en el Servicio de
Incidencias, a los que se adicionaran los dias en los que el expediente haya
guedado en suspenso para la subsanacidon de errores en la presentacién de
la reclamacién prevista en el articulo 6 de este Reglamento.

La decisién sera motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en la queja o reclamacién, fundandose en las
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cldusulas contractuales, en la legislacion de segurosy en la de mediacion
en seguros privados, asi como en las buenas practicas y usos del sector
asegurador.

La decisidon sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias
naturales a contar desde su fecha, por escrito (mediante correo certificado
con acuse de recibo), o por medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que éstos permitan la lectura impresion vy
conservacion de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la
Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electronica, segun 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
reclamacioén.

Si a la vista de la queja, la entidad CIGNA Life Insurance Company of
Europe, S.A. /N.V. Sucursal en Espafa rectificase su situacién con el
reclamante a satisfaccion de éste, lo comunicaria a la instancia competente
y lo justificaria documentalmente, salvo que existiese desistimiento
expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja
o reclamacién sin mas tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas o reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del
procedimiento en lo que a la relacién con el interesado se refiere. No
obstante, el titular del Servicio de Incidencias podra acordar la
continuacion del mismo en el marco de su funcion de promover el
cumplimiento de la normativa de transparenciay proteccién de la clientela
y de las buenas practicas y usos financieros

Transcurrido el plazo previsto o si la queja o reclamacién fuese
desestimada, el reclamante podra formularlas ante el Servicio de
Reclamaciones de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

9. Relacion con el Servicio de Reclamaciones de la Direccion
General de Seguros.

La entidad atenderd, por medio de la persona designada al efecto los
requerimientos que el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General
de Seguros pueda efectuarle en el ejercicio de sus funciones, en los plazos
gue éste determine. Estaentidad podra designar a tal efecto al titular del
Servicio de Incidencias o a una personadistinta.
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10. Informe Anual.

El titular del Servicio de Incidencias presentara ante la Direccion General
de la entidad un informe explicativo con el contenido previsto en la Orden
ECO/734/2004, sobre departamentos y servicios de atencién al cliente y el
defensor del cliente de las entidades financieras.
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Seccion I1.- DEFENSOR DEL CLIENTE

11. Objeto y ambito de aplicacion.

El Defensor del Cliente actla con independencia respecto de CIGNA, ya que
€s ajeno a su organizacion, y con total autonomia en cuanto a los criterios
y directrices a aplicar en el ejercicio de sus funciones.

Corresponde al Defensor del Cliente:

= Atendery resolver las reclamaciones derivadas de los contratos de
seguro y de la actividad de mediacién de los agentes de seguros o
de los operadores de banca seguros de la Entidad, que se sometan
a su decisién en el marco del presente Reglamento.

» Promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos
financieros.

12. Nombramiento del Defensor del Cliente.
12.1. Designacidn y duracién.

El Defensor del Cliente es designado por la Direccion General de la Entidad,
en base a los requisitos establecidos en la legislacién aplicable y la duracién
de su mandato, conforme esta establecido entre la Entidad y el Defensor,
es por un ano, habiéndose establecido la prérroga tacita por periodos
anuales sucesivos.

La Entidad ha designado como Defensor del Cliente a “D.A. Defensor
Convenio Profesional, S.L.”, persona juridica que reune los requisitos
legales establecidos para desempefar su funcién, y cuyos datos son los
siguientes:

DA DEFENSOR
C/ Veldzquez, 80, 1° Dcha
28001 MADRID

Teléfono: 91 310 40 43 - Fax: 91 308 49 91
e-mail: info@da-defensor.org
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12.2. Inelegibilidad, incompatibilidad y cese.

Constituyen causas de incompatibilidad y suponen el cese del Defensor del
Cliente, la pérdida de los requisitos legalmente exigidos, cuales son que en
ellos concurra honorabilidad comercial y profesional, conocimientos y
experiencia adecuados para ejercer sus funciones, de acuerdo a la
definicién que de los mismos se establece en la Orden ECO/734/2004, de
11 de marzo.

La designaciéon del Defensor del Cliente podra ser revocada en los
siguientes supuestos:

1. Cese o extincidén de la relacidon laboral del titular a peticidon propia
con CIGNA.

2. Renuncia del titular debidamente aceptada.

3. Cuando el titular del Servicio de Incidencias incurra en cualquiera de
las causas de inelegibiidad o incompatibiidad sefaladas
anteriormente.

4. Por existencia de conflicto de interés en la toma de decisiones.

13. Presentacion de la queja o reclamacion.

La presentacién del escrito de queja o reclamacidn podra realizarse
personalmente o mediante representacién, estando, en el segundo caso,
obligado el representante a acreditar la representacion invocada, mediante
el correspondiente documento acreditativo firmado por el interesado,
directamente en el Defensor del Cliente o en cualquiera de las oficinas de
la Entidad, o por medios informaticos, electrénicos o telematicos siempre
gue la comunicacién se ajuste a lo previsto en la Ley 59/2003, de 19 de
diciembre, de firma electrdnica.

El escrito en el que se presente la queja o reclamacién ha de reunir los
requisitos que se sefialan a continuacion:

- Identificacion del reclamante. En caso de servirse de representante
deberd acreditar esta representacion por cualquier medio admitido
en derecho.

- Causas que motivan la reclamaciéon, pudiendo aportar en su caso,
copia de cuantos documentos avalen su posicion.

CIGNA Life Insurance Company of Europe, S.A. — N.V,, Sucursal en Espafa.
Con domicilio social en Pozuelo de Alarcon (28.223 Madrid), Parque Empresarial La Finca, Paseo del Club
Deportivo, 1 - Edificio 14 — Planta primera. Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, Tomo 809, Folio 205,

Seccién 8, Hoja M-11184. Inscrita en la DGS con el nimero E0133. NIF: N-0021205J.
Confidencial, propiedad no publicada de CIGNA, de uso exclusivo para el personal autorizado



¢ Cigna

- Identificacion de la Delegacion, departamento o agente, si su
reclamacion trae causa de su actuacion.

- Solicitud que formula al Defensor del Cliente.

- Indicacidn de que el reclamante no tiene conocimiento de que la
reclamacién esta siendo sustanciada a través de un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

- Lugar, fecha y firma.

En todo caso, se acusara recibo de toda reclamacidn o queja que se
presente ante el Defensor del Cliente.

Asimismo, la presentacion del escrito de queja o reclamaciéon podra
presentarse ante el Servicio de Atencidn al Cliente, cuyos datos son los
siguientes:

SERVICIO DE INCIDENCIAS DE CIGNA
¢/ Parque Empresarial La Finca
Paseo del Club Deportivo, 1
Edificio 14 - Planta primera
28223 Pozuelo de Alarcén (Madrid)
e-mail: servicio.incidencias@cigna.com

14. Personas legitimadas para reclamar.

Pueden presentar reclamaciones los tomadores, asegurados, beneficiarios,
terceros perjudicados o causahabientes de cualquiera de los anteriores en
relacion con los seguros emitidos por la Entidad y con la actividad de
mediacion de sus agentes de seguros o de los operadores de banca
seguros.

15. Cuestiones sometidas a conocimiento del Defensor del Cliente.

El Defensor del Cliente conocera la totalidad de las reclamaciones que sean
de su competencia, segun se describe en el articulo 11, y que presenten
las personas mencionadas en el punto anterior, siempre y cuando el
Servicio de Incidencias no haya aceptado previamente la

10
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peticion del interesado. Los asuntos que no correspondan al Defensor
del Cliente seran competencia del Servicio de Incidencias.

A los efectos del conocimiento del Defensor del Cliente, se entiende por
reclamacion: Las presentadas por los usuarios de servicios financieros
gue pongan de manifiesto, con la pretensién 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 porincumplimiento de los contratos, de la normativa
de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y
usos financieros.

No se admitirdn las reclamaciones cuando concurra alguno de los
supuestos siguientes:

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

- Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concentren las
cuestiones objeto de la queja o reclamacién no se refieran a
operaciones concretas o no se ajusten a los requisitos previstos en
el apartado 2 del articulo 2 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de
marzo, sobre los departamentos y servicios de atencidn al cliente de
las entidades financieras.

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

16. Admision a tramite.

Recibida la reclamacién en el Defensor del Cliente, este analizara si reline
los requisitos establecidos en el apartado 13 (Presentacion) que son
necesarios para su admision.

Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del
reclamante, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de
la reclamacion, previamente a su admision a tramite, se emplazara por
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escrito al reclamante para que en el plazo de 10 dias naturales subsane el
error, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la
reclamacién sin mas tramite.

En caso de que no se admitiera a tramite la reclamacion, se le pondra de
manifiesto al interesado mediante decision motivada concediéndole un
plazo maximo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones.
Cuando el interesado hubiera contestado y se mantenga la causa de
inadmisién, se le comunicara la decision final adoptada.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que
se refiere el parrafo anterior no se incluird en el cémputo del plazo de
un mes previsto para la emisién del informe.

En todo caso, El Defensor del Cliente acusara recibo por escrito de todas
las reclamaciones que lleguen a él, reuniendo todos los requisitos de
presentacion o no.

17. Tramitacion.

Sila reclamacién hubiera sido presentada por el interesado ante la propia
Entidad y el Servido de Incdencias no hubiera aceptado su peticion, remitira al
Defensor, en el plazo de diez dias naturales, el escrito del reclamante, junto
con las alegaciones y la documentacion que estime pertinente.

Sin perjuicio de que el Servicio de Incidencias hubiera dado acuse de recibo
al interesado, el Defensor le informara de la tramitacién de la reclamacion,
haciendo constar la primera fecha de presentacion de su reclamaciéon a
efectos del cdmputo del plazo de un mes para resolver.

El Defensor del Cliente podra recabar en el curso de la tramitacién de los
expedientes, tanto del reclamante como de la Entidad afectada, cuantos
datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba considere pertinentes
para adoptar su decisidon. En el caso de la Entidad, el plazo maximo para
contestar sera de diez dias a contar desde el momento de la peticidn.

A los efectos del funcionamiento del Defensor del Cliente se han adoptado
las medidas oportunas para garantizar que la transmision de la informacién
responde a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.
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¢ Cigna

18. Finalizacion y notificacion.

El expediente finalizard en el plazo maximo de un mes a partir de la fecha
en que la reclamacion fuese presentada, a los que se adicionaran los dias
en los que el referido expediente haya quedado en suspenso para la
subsanacidon de errores en la presentacion de la queja o reclamacién.

La decisidn serd motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud o pretensién planteada en la queja o reclamacion, fundandose en
las clausulas contractuales, la legislacidn aplicable al contrato de seguroy
en la de mediacidon en seguros privados, asi como en las buenas practicas
y usos del sector.

Se notificara dicha decision al interesado en el plazo de diez dias naturales
a contar desde su fecha.

Transcurrido el plazo previsto o si la reclamacion fuese desestimada, el
reclamante podra formularlas ante el Servicio de Reclamaciones de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Si a la vista de la reclamacion, la Entidad rectificase su situacién con el
reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo al Defensor del
Cliente vy justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento
expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la
reclamacioén.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del
procedimiento en lo que a la relacién con el interesado se refiere. No
obstante, el Defensor del Cliente podra acordar la continuacién del mismo
en el marco de su funcién de promover el cumplimiento de la normativa de
transparencia y proteccidon de la clientela y de las buenas practicas y usos
financieros.

19. Informe Anual.

El Defensor del Cliente presentara ante la Direccion General de la Entidad
un informe explicativo con el contenido previsto en la Orden
ECO/734/2004.
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