SLESEE

SERVICIO DE DEFENSA DEL ASEGURADO

1. CAJA DE SEGUROS REUNIDOS, Compaiiia de Seguros y Reaseguros, S.A. (CASER) pone a
disposicién de sus clientes su Servicio de Defensa del Asegurado (Quejas y Reclamaciones) en
Avenida de Burgos, n® 109, 28050 Madrid, y en la direccién de correo electrénico defensa-
asegurado@caser.es.

2. Dicho Servicio atendera y resolvera, conforme a la normativa vigente, en el plazo maximo de
un mes desde su presentacion, las quejas y reclamaciones planteadas, directamente o mediante
representacion acreditada, por todas las personas fisicas o juridicas, usuarios de seguros y
participes o beneficiarios de planes de pensiones de empleo y asociados de CASER, cuando las
mismas se refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos relacionados con sus
operaciones de seguros y planes de pensiones, ya deriven de los propios contratos, de la
normativa de transparencia y proteccién de la clientela o de las buenas practicas y usos, en
particular del principio de equidad.

La presentacion del escrito de queja o reclamacion podra realizarse, personalmente o mediante
representaciéon acreditada, en cualquier oficina de la Entidad abierta al publico o en la oficina del
Servicio de Defensa del Asegurado, en la Avenida de Burgos 109, 28050 — Madrid, por correo o
por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre que estos permitan su lectura,
impresién y conservacion, en cuyo caso, deberd ajustarse a lo previsto en la Ley 59/2003, de 19
de diciembre, de Firma Electronica.

3. Denegada la admision de las reclamaciones o quejas, o desestimada total o parcialmente su
peticién, o transcurrido el plazo de un mes desde la fecha de su presentacién ante el Servicio de
Defensa del Asegurado, sin que haya sido resuelta, el interesado podra presentar su
reclamacién o queja ante el Servicio de Reclamaciones de la Direccién General de Seguros y
Fondos de Pensiones (Paseo de la Castellana, n°® 44, 28046 Madrid), organismo que actuara
como entidad de resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo, de acuerdo con la
Disposicién Adicional Primera de la ley 7/2017, de 2 de noviembre. Para ello se facilita la
direccién de la pagina web de la Direccion General de Seguros,
www.dgsfp.mineco.es/reclamaciones/, donde el reclamante podra informarse sobre el
procedimiento, los requisitos y medios para presentar la reclamacion o queja. Igualmente,
podra someterla a los juzgados y tribunales competentes.

4. En todas las oficinas de CASER abiertas al publico, y en la pagina web www.caser.es,
nuestros clientes, usuarios o perjudicados, encontraran a su disposicion un modelo de impreso
de reclamacidn, asi como el Reglamento del Servicio de Defensa al Asegurado de la Entidad, que
regula la actividad y el funcionamiento de este Servicio, y las caracteristicas y requisitos de
presentacién y resolucion de quejas y reclamaciones. Igualmente, desde esta pagina web, se
podra presentar la queja o reclamacion.

5. En las resoluciones se tendran en cuenta las obligaciones y derechos establecidos en las
Condiciones Generales, Particulares y Especiales de los contratos, la normativa reguladora de la
actividad aseguradora y la normativa de transparencia y proteccion de los clientes de servicios
financieros (Ley de Contrato de Seguro, Ley de Ordenacion, Supervisién y Solvencia de las
Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras, y su Reglamento de desarrollo, texto refundido de la
Ley de Regulacion de los Planes y Fondos de Pensiones, Reglamento de Planes y Fondos de
Pensiones, Ley de Medidas de Reforma del Sistema Financiero, Ley de Resolucién Alternativa de
Litigios en Materia de Consumo, Orden ECC/2502/2012, que regula el procedimiento de
presentacidn de reclamaciones ante el Servicio de Reclamaciones de la Direcciéon General de
Seguros y Fondos de Pensiones entre otros, Orden ECO 734/2004, de 11 de marzo, sobre los
servicios de atencion al cliente de las entidades financieras, texto refundido de la Ley General
para la Defensa de Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias).
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