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INTRODUCCION

El presente reglamento esta elaborado en base a lo recogido al efecto en los articulos 166 y siguientes del Real
Decreto Ley 3/2020 de 4 de febrero sobre Distribuciéon de Seguros y 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.

WORK SOCIAL COMPANIES, S.L. ha aprobado el presente reglamento sobre los departamentos y servicios de
atencioén al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

WORK SOCIAL COMPANIES, S.L. tiene a su entera disposicion un DEPARTAMENTO O SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE, al que puede dirigir su queja o reclamacién en la siguientes direccién y contacto:

W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L. Direccién: Calle Segundo Mata 1, planta 2, Oficina 7 C.P.
28224 Pozuelo de Alarcon (MADRID) Teléf. 919203653 - e-mail: info@grupow?2b.es - Responsable: Don
Jorge Campos Moral

Reglamento para la Defensa del Cliente

PREMISAS BASICAS

1. Obligatoriedad
Taly como establece el articulo 166 del RDL 3/2020 de 4 de febrero, WORK SOCIAL COMPANIES,

S.L. debera contar con un departamento o servicio de atencidn al cliente encargado de atender y resolver las
quejas y reclamaciones.

A estos efectos, la persona o entidad ajena a la estructura de su organizacién encargada y designada como
titular del departamento de atencién al cliente debera reunir los requisitos exigidos en la normativa sobre
proteccion del cliente de servicios financieros. (Actualmente: Orden EC0O/734/2004, de 11 de marzo)

2. Separacion funcional del departamento de atencion o defensa del cliente respecto al departamento
comercial

Para garantizar que cuando el Departamento de Atencién al Cliente de WORK SOCIAL COMPANIES, S.L. tome
de manera autonoma sus decisiones referentes al ambito de su actividad, sean totalmente objetivos a la hora
de analizar y tramitar una reclamacion y se evite incurrir en conflictos de interés, este departamento tendra
independencia respecto al Departamento comercial u operativo.

3. Medios técnicos y humanos

Este departamento de Atencion al Cliente contara en todo momento con los medios humanos, técnicos y
materiales adecuados y necesarios para desarrollar perfectamente dicha actividad de atencién al cliente.
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4. Requisitos del titular del departamento o servicio de atencion al cliente

Tal y como establece el Articulo 5 de 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 respecto a la designacion
del titular del departamento o servicio de atencion al cliente y del defensor del cliente, éste debera ser una
persona con honorabilidad comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia adecuados para ejercer
sus funciones.

Se considera que concurre honorabilidad comercial y profesional en quienes hayan venido observando una
trayectoria personal de respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad econdmica y la vida de
los negocios, asi como las buenas practicas comerciales y financieras.

Poseen conocimientos y experiencia adecuados a los efectos previstos en esta Orden, quienes hayan
desempenado funciones relacionadas con la actividad financiera propia de la entidad o entidades de que se
trate.

A tal efecto, el titular del departamento o servicio de atencion al cliente WORK SOCIAL COMPANIES, S.L.
debera cumplir los requisitos antes mencionados, tener el perfil descrito y exigido en la normativa y, en
definitiva, ser una persona con honorabilidad comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia
adecuados para ejercer sus funciones.

5. Designacion del Titular del departamento o servicio de atencion al cliente

WORK SOCIAL COMPANIES, S.L. ha designhado como titular del departamento o servicio de atencién al
cliente a D. JORGE CAMPOS MORAL, quién retine sobradamente los requisitos y el perfil profesional exigido
por la normativa para ocupar y desempefiar dicha funcion

6. EL Reglamento de funcionamiento para la defensa del cliente

WORK SOCIAL COMPANIES, S.L. ha aprobado adherirse al presente Reglamento para la Defensa del
Cliente general de W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L., que regulard la actividad del
departamento o servicio de atencion al cliente del CORREDOR/a o Correduria.

El Reglamento debera contener, al menos, los siguientes elementos: a) Duracién del mandato, en su caso, y
posibilidad de renovacién.

b) Causas de incompatibilidad, inelegibilidad y cese.

c) Relacion clara y precisa de asuntos cuyo conocimiento, por razéon del fondo, la cuantia o cualquier otro
criterio, se atribuye al defensor del cliente, en su caso, con indicacion expresa de que aquellos que no le
correspondan seran competencia del departamento o servicio de atencion al cliente; si ambas instancias
tuvieran atribuido el conocimiento del mismo tipo de reclamacién se debera especificar si tras la decisién del
departamento o servicio de atencion al cliente el reclamante puede acudir al defensor del cliente como
segunda instancia, sin perjuicio del plazo de dos meses para dictar una decision definitiva para el reclamante.

d) Deber de todos los departamentos y servicios del CORREDOR/a o Correduria de facilitar al departamento o
servicio de atencién al cliente, cuantas informaciones éste solicite en relacién con el ejercicio de sus
funciones.

e) Plazo para la presentacién de las reclamaciones, a contar desde la fecha en que el cliente tuviera
conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacion, sin que pueda ser inferior a dos afos.



f) Concrecion de los tramites internos en la entidad o grupo.
7. Control y supervision sobre el Reglamento de defensa del cliente

Corresponde a la DGSFP verificar, dentro de los tres meses siguientes a la presentacion de la solicitud, que el
reglamento contiene la regulacidn necesaria 'y que se ajusta a lo dispuesto en la normativa aplicable.

8. Obligacion de informacion del departamento de atencion y defensa del Cliente

WORK SOCIAL COMPANIES, S.L. tendra a disposicién de sus clientes en el tablén de la oficina, asicomo en la
web, la siguiente informacién:

a) La existencia de un departamento o servicio de atencion al cliente con indicacién de su direccién postaly
electronica.

b) La obligacién por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas por sus
clientes, en el plazo de dos meses desde su presentacion en el departamento o servicio de atencidn al cliente.

c) Elreglamento de funcionamiento.

d) Referencias a la normativa de transparenciay proteccion del cliente de servicios financieros.

Reglamento general para la Defensa del Cliente

CAPITULOI  DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1. Objeto y Normativa

El objetivo del presente reglamento es el de regular la actividad, el funcionamiento y las normas de régimen
interno del Departamento o Servicio de atencidn al cliente y, en su caso, del defensor del cliente, asi como las
relaciones entre ambos y en consecuencia los procesos relativos a la tramitacion y resolucién de las quejas y
reclamaciones que los clientes del CORREDOR/a o Correduria presenten relacionadas con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos.

El Reglamento sera aprobado por el CORREDOR/a o Correduria y posteriormente ratificado por la junta o
asamblea general u 6rgano equivalente.

El presente Reglamento esta elaborado por GRUPO W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L. en
cumplimiento de lo establecido en los articulos 166 y siguientes del RDL 3/2020 de 4 de febrero, asi como de 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.

Articulo 2.-Constitucion del DAC y ambito de actuacion.

En base a lo dispuesto en el articulo 166 del RDL 3/2020 de 4 de febrero y al objeto de adoptar las medidas
protectoras de los clientes de servicios financieros y de atender y resolver las quejas y reclamaciones que los
clientes puedan presentar, relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, se crea el
correspondiente Departamento o Servicio de atencién al cliente (DAC)

El departamento o servicio de atencion al cliente estara separado de los restantes departamentos comerciales
y operativos del CORREDOR/a o Correduria al objeto de garantizar su autonomia en cuanto a la toma de



decisiones referentes al ambito de su actividad y en evitacion de conflictos de intereses.

El departamento o servicio de atencion al cliente estara dotado de los medios humanos, materiales, técnicos y
organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

Al objeto de garantizar cuanto se expone en el parrafo anterior el CORREDOR/a o la correduria de seguros
establece en su pagina web y en su portada principal un apartado independiente con expresion claray concreta
de la existencia de su Departamento o Servicio de atencion al cliente y que posibilite la recogida de cuantas
quejas y reclamaciones puedan presentar los clientes.

La responsabilidad de atender dichas quejas y reclamaciones correspondera integramente al departamento o
servicio de atencién al cliente y especialmente a su titular.

Articulo 3.-Difusién.

WORK SOCIAL COMPANIES, S.L., adoptara cuantas medidas sean precisas para asegurar una amplia difusion
de lo dispuesto en este Reglamento entre los departamentos y servicios. Asimismo, el Reglamento sera objeto
de publicacion en la pagina web del CORREDOR/a o Correduria para su mejor difusidon entre sus clientes y
publico en general.

Articulo 4.-Titular del Servicio de Atencion al cliente y el Defensor del Cliente

A estos efectos, se ha decidido contratar externamente el desempefio de las funciones del departamento o
servicio de atencién al cliente entidad ajena a la estructura de su organizacion. Segun el contenido del punto 2
del articulo 4 de la Orden ECO/734/2004. WORK SOCIAL COMPANIES, S.L., se reserva el derecho de asignar la
figura del Defensor del Cliente, al que correspondera atender y resolver los tipos de reclamaciones que se
sometan a su decision, acogiéndose a la posibilidad de asignacion de dicha figura juntamente con otras
entidades, de manera que aquél atienda y resuelva las reclamaciones de los clientes de todas ellas.

CAPITULOII DEL DEPARTAMENTO O SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.
Articulo 5.-Designacion del Director del Departamento o Servicio de atencién al cliente.

En consecuencia, se designa como Servicio de Atencion al Cliente a W2B SERVICIOS AUXILIARES DE
GESTION, S.L. (CIF B87829198), siendo el Titular del mismo D. JORGE CAMPOS MORAL (04.176.274 A), quién
reune todos los requisitos exigidos en la normativa sobre proteccién del cliente de servicios financieros, en
especial los requisitos de honorabilidad comercial y profesional, y de tener conocimiento y experiencia
adecuados para ejercer sus funciones recogidos en el articulo 5 de la Orden EC0O/734/2004, de 11 de marzo,
sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L. asi como D. JORGE CAMPOS MORAL, cumplen con el
requisito de honorabilidad comercial y profesional al haber venido observando una trayectoria personal de
respeto a las leyes mercantiles u otras que regulan la actividad econédmica y la vida de los negocios, asi como
las buenas practicas comerciales y financieras. Ademas, D. JORGE CAMPOS MORAL posee conocimientos y
experiencia adecuados a los efectos previstos en esta Orden, al haber desempefiado funciones relacionadas
con la actividad financiera propia de entidades aseguradoras y de corredurias de seguros.

Articulo 6.-Duracién del mandato, renovacion y cese.

El nombramiento al que se hace referencia en el articulo anterior se realiza por una duracion inicial de DOS
afios, reservandose el CORREDOR/a o Correduria el derecho de su renovacioén, o incluso su cese, en caso de
observarse circunstancias que asi lo aconsejen.



Por su parte, W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L. y D. JORGE CAMPOS MORAL también se
reservan la posibilidad de cancelar la prestacion del servicio de atencién al cliente, en cuyo caso deberan
preavisar al CORREDOR/CORRREDURIA con una antelacién minima de DOS MESES para que tengan tiempo
de buscar una empresa que le sustituya e informar de ello debidamente a la Direccion General de Seguros.

El plazo de preaviso anterior no se exigira cuando la causa de anulacién y rescision de la prestacion del servicio
sea por impago de este, en cuyo caso, W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L. y D. JORGE CAMPOS
MORAL podran cancelar el servicio de manera automatica a e informar de ello a la DGSFP.

Anualmente y al objeto de poder valorar la eficacia del departamento sera de utilidad el informe anual que
debera ser presentado en la formay contenido que mas adelante se expresara.

Articulo 7.-Asuntos atribuibles al Departamento de Atencién al Cliente.

A titulo enunciativo que no limitativo se pueden relacionar los siguientes asuntos:
Retraso en la comunicacion de las decisiones tomadas por las Entidades Aseguradoras.
Falta de transparencia e informacion de estas.

Falta en la atencion de reclamaciones de cualquier indole.

Falta en la recuperacion de documentacién que sirvidé de base para el analisis de una determinada operacién
desestimada.

Retraso en la comunicacidn a las diferentes entidades aseguradoras de informacidn facilitada por los clientes

Falta de entrega de documentacion facilitada por los clientes y con destino a las diferentes entidades
aseguradoras, bien para la formalizacién del seguro como para su prérroga o incluso cancelacion.

CAPITULO Il DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES.
Articulo 8.-Plazos de presentacion y resolucion de reclamaciones.

El plazo de presentacion de las reclamaciones, a contar desde la fecha en que el cliente tuviera conocimiento
de los hechos causantes de la queja o reclamacion sera de DOS ANOS.

El plazo de resolucién de las quejas y reclamaciones formuladas por los clientes sera de DOS MESES a contar
desde su presentacion al departamento o servicio de atencion al cliente.

Articulo 9.-Tramitacion interna de quejas.

Todas y cada de las quejas y reclamaciones que sean recibidas por el CORREDOR/a o la Correduria, bien a
través de la pagina web o de la cuenta especial de correo electrénico abierta al efecto (info@grupow?2b.es ),
seran recibidas de manera inmediata por el departamento o servicio de atencidn al cliente, quien procedera al
analisis de las mismas, acusando recibo por escrito y dejando constancia de la fecha de presentacién a afectos
del computo de dicho plazo.

El responsable del departamento o servicio de atencion al cliente procedera a la apertura del expediente
correspondiente y al estudio de la queja o reclamacién recibida, solicitando si asi se precisa toda la informacion
o documentacion relativa a los diferentes departamentos del CORREDOR/a o Correduria y resolviendo en
consecuencia.

No obstante, y con independencia de lo expresado anteriormente se constituye el comité especial de queja 'y
reclamaciones que con una periodicidad mensual y si hay motivo para ello, se reunird para conocer las
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incidencias recibidas y sus resoluciones, todo ello al objeto de establecer procedimientos de correccion en
evitacion de estas para casos posteriores.

Articulo 10.-Forma, contenido y lugar de la presentacion de las quejas y reclamaciones.

La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante representacion, e
soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que estos permitan la lectura,
impresién y conservacion de los documentos.

La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos debera ajustarse a las exigencias previstas en
la Ley 59/2003 de 19 de diciembre, de firma electrénica.

La queja o reclamacion se formulara en un documento en el que se hara constar:

Nombre, apellidos y domicilio del interesado y en su caso, de la persona que lo represente, debidamente
acreditada; numero de documento nacional de identidad para las personas fisicas y datos referidos a registro
publico para las juridicas.

Motivo de la queja o reclamacion, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se solicita un
pronunciamiento.

Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la queja o
reclamacion.

Manifestacion en el sentido 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.

Lugar, fechay firma.

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

La queja o reclamacién podra ser presentada a través de los conductos expuestos en el articulo 9 del presente
Reglamento.

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 completar la documentacion
remitida en el plazo de DIEZ dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la queja o
reclamacion sin mas tramite.

El plazo empleado por el reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo anterior no se incluira
en el computo del plazo de DOS meses previsto en el articulo 8 del presente Reglamento

Articulo 11.-Rechazo de quejas o reclamaciones.
Solo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones en los casos siguientes:

Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacidon no subsanables, incluidos los supuestos en que no se
concrete el motivo de la queja o reclamacion.

Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacién, recursos o acciones distintos cuyos conocimientos
sea competencia de los érganos 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 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 de 11 de marzo.

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

e Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacién de quejas y reclamaciones establecido en el
articulo 8 del presente Reglamento.

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

Articulo 12.-Allanamiento y desistimiento.

En el caso en que el CORREDOR/a o la Correduria rectificase su situacion con el reclamante a satisfaccion de
éste, deberd comunicarlo a la instancia competente y justificarlo documentalmente, salvo que existiere
desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamacion sin mas
trémite.

Los interesados podran desistir de su queja y reclamacion en cualquier momento. El desistimiento dara lugar a
la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacién con el interesado se refiere. No obstante, el
defensor del cliente podra acordar la continuacion de este en el marco de su funcién de promover el
cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela y de las buenas practicas y usos
financieros.

Articulo 13.-Finalizacion y notificacién.

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de DOS meses, a partir de la fecha en que la queja o
reclamacion fuera presentada en el departamento o servicio de atencion al cliente o, en su caso, defensor del
cliente.

La decisién sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada
queja o reclamacion, fundandose en las cladusulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de
la clientela aplicable, asi como las buenas practicas y usos financieros.

En el caso de que la decisién se aparte de los criterios manifestados en expedientes anteriores similares,
deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

La decision sera notificada 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 estos permitan la lectura, impresion
y conservacién de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre,
de firma electrénica, segin 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 reclamacion.

CAPITULO IV INFORME ANUAL

Articulo 14.-Informe anual.



Al objeto de conocer y analizar el funcionamiento del departamento o servicio de atencién al cliente, se
presentara por el titular de este dentro del primer trimestre de cada afio y ante el CORREDOR/a o Correduria un
informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente y con el contenido minimo
siguiente:

Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacidon sobre su nimero, admision a
trdmite y razones de inadmision, motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones y cuantias e
importes afectados

Resumen de las decisiones dictadas, con indicacidn del caracter favorable o desfavorable para el reclamante.
Criterios generales contenidos en las decisiones.

Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una mejor consecucion de los fines
que informan su actuacion.

Elinforme anual o un resumen de este quedara integrado en la memoria anual de la sociedad.
CAPITULO V DEBERES DE INFORMACION Y COLABORACION
Articulo 15.-Informacion a los clientes.

El departamento o servicio de atencion al cliente, informara a cada cliente por escrito de la existencia de dicho
departamento y asi como de los procedimientos adecuados para la formalizacién de las quejas y
reclamaciones quiera formular.

Al objeto de facilitar a los clientes dichos procedimientos se crean dos conductos distintos de acceso para la
formalizacién de quejas y reclamaciones:

1.-A través de la pagina web donde encontrard en la portada inicial el icono correspondiente que haga
publicidad a la existencia del Departamento, con posibilidad de conocer el contenido integro del presente
Reglamento, y el contacto que le permita formular su queja, asi como el modelo de documento de queja o
reclamacion disefado al efecto.

Articulo 16.-Relaciones inter departamentales.

El resto de los departamentos del CORREDOR/a o Correduria, comerciales, administrativos, operativos, etc.
facilitaran al departamento o servicio de atencion al cliente cuantas informaciones y documentos, les sean
solicitados en relacién con el ejercicio de sus funciones, prestando toda la ayuda y colaboracién necesaria para
facilitar al o los responsables del departamento o servicio de atencién al cliente la resolucién de las quejas o
reclamaciones que hayan podido recibirse.

DISPOSICION FINAL.
El presente Reglamento entrara en vigor a partir de la fecha de su aprobacién por el CORREDOR/a o Correduria.

De conformidad con lo dispuesto en el apartado cuarto del articulo 8 de la Orden Eco/734 /2004 de 11 de
Marzo, Articulo 6.-Duracién del mandato, renovacioény cese.

El nombramiento al que se hace referencia en el articulo anterior se realiza por una duracién inicial de DOS
afos, reservandose el CORREDOR/a o Correduria el derecho de su renovacion, o incluso su cese, en caso de
observarse circunstancias que asi lo aconsejen.



Por su parte, W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L. y D. JORGE CAMPOS MORAL también se
reservan la posibilidad de cancelar la prestacion del servicio de atencién al cliente, en cuyo caso deberan
preavisar al CORREDOR/CORRREDURIA con una antelacién minima de DOS MESES para que tengan tiempo
de buscar una empresa que le sustituya e informar de ello debidamente a la Direccion General de Seguros.

El plazo de preaviso anterior no se exigira cuando la causa de anulacién y rescision de la prestacion del servicio
sea por impago de este, en cuyo caso, W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L. y D. JORGE CAMPOS
MORAL podran cancelar el servicio de manera automatica a e informar de ello a la DGSFP.

Anualmente y al objeto de poder valorar la eficacia del departamento sera de utilidad el informe anual que
debera ser presentado en la forma y contenido que mas adelante se expresara, solicitara de la Direccién
General de Seguros, la verificacion de que el mismo contiene la regulacién necesaria y que se ajusta a lo
dispuesto en la normativa aplicable.



