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PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

CORREDOR/CORREDURIA: JOMAREL BROKER'S, Correduria de Seguros, S.L

Servicio externo de Atencion al Cliente: W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION,
S.L.

Titular del Servicio: D. Jorge Campos Moral

Version: 2026 — Texto consolidado con referencias normativas

INTRODUCCION

El presente Reglamento regula el Servicio de Atencion al Cliente (SAC) y el Procedimiento
de Quejas y Reclamaciones de JOMAREL BROKER'S, Correduria de Seguros, S.L, en adelante
EL CORREDOR/CORREDURIA, siendo de aplicacion a todos sus clientes, de conformidad
con lo dispuesto en la normativa vigente en materia de distribucion de seguros, proteccion de la
clientela y servicios de atencion al cliente.

El presente Reglamento, que tiene por finalidad garantizar una atencion eficaz, accesible,
gratuita, transparente y evaluable, conforme a los estandares minimos de calidad exigidos
legalmente, se aprueba en cumplimiento de, con cardcter general, la Ley 10/2025, de 26 de
diciembre, reguladora de los servicios de atencion a la clientela (arts. 1 a 24), la Ley 44/2002 en
su redaccion vigente y el Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, por el que se incorpora al
ordenamiento juridico espafiol la Directiva (UE) 2016/97, sobre distribucion de seguros.

Asimismo, sera de aplicacion lo recogido 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, en lo que resulte aplicable al sector asegurador en la parte que se encuentre en vigor
y que no haya sido derogada por la Ley 10/2025.

CAPITULO PRELIMINAR. DEFINICIONES
(Conforme al articulo 2 de la Ley 10/2025 y articulo 3 de la Orden ECO/734/2004)

A los efectos del presente Reglamento se entendera por:
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Cliente: Persona fisica o juridica que contrata, ha contratado o solicita informacion
sobre productos o servicios de distribucion de seguros.

Queja: Manifestacion de disconformidad relacionada con el funcionamiento, calidad o
atencion recibida, sin pretension econdmica directa.

Reclamacion: Solicitud mediante la que el cliente pretende la restitucion de un derecho
o interés concreto, incluida una pretension econémica.

Servicio de Atencion al Cliente (SAC): Unidad encargada de atender y resolver las
quejas y reclamaciones de los clientes.

Expediente: Conjunto ordenado y trazable de actuaciones, documentos y
comunicaciones relativas a una queja o reclamacion.

Soporte duradero: Todo instrumento que permita almacenar informacion de forma
accesible para su consulta posterior (art. 2 Ley 10/2025).

CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto

(Art. 166 RDL 3/2020; art. 4 Orden ECO/734/2004; art. 3 Ley 10/2025)

El presente Reglamento tiene por objeto regular:

La organizacion y funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente (SAC)

El procedimiento de tramitacion, resolucion y notificacion de quejas y reclamaciones.
Los derechos de los clientes en materia de atencion a la clientela.

Los mecanismos de control, trazabilidad y mejora continua del servicio.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

(Art. 1 Ley 10/2025; art. 166 RDL 3/2020)

Este Reglamento sera de aplicacion a todas las quejas y reclamaciones presentadas por clientes
del CORREDOR/CORREDURIA, relativas a la actividad de mediacion y distribucion de
Seguros.

Articulo 3. Principios de actuacion

(Art. 6 Ley 10/2025; art. 8 Orden ECO/734/2004)
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Este Servicio de atencion al cliente (SAC) atendera las quejas y reclamaciones presentadas
directamente por clientes o mediante representacion por personas fisicas o juridicas, espafolas
o0 extranjeras, que tengan la condicion de usuarios de los servicios financieros prestados por el
corredor/correduria y presentadas durante la vigencia del servicio.

El SAC actuard conforme a los principios de independencia funcional, imparcialidad,

objetividad, diligencia, gratuidad, accesibilidad universal, atencion personalizada a solicitud del
cliente y orientacion a la mejora continua.

CAPITULO I1. SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE

Articulo 4. Organizacion del servicio

(Art. 166 RDL 3/2020; art. 4 Orden ECO/734/2004)

EL CORREDOR/LA CORREDURIA tiene externalizado su Serviciro de Atencion al Cliente
(SAC) en la empresa W2B SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L., entidad con CIF

B87829198 y funcionalmente independiente de los departamentos comerciales y operativos.

Con este servicio de SAC, el CORREDOR/CORREDURIA da perfecto cumplimiento de lo
dispuesto en la normativa vigente, no disponiendo de Defensor del Asegurado.

Articulo 5. Titular del Servicio

(Art. 5 Orden ECO/734/2004)

El Titular del Servicio de Atencion al Cliente (SAC) es D. Jorge Campos Moral, CEO de W2B
SERVICIOS AUXILIARES DE GESTION, S.L., quien retine los requisitos de honorabilidad
comercial y profesional, asi como los conocimientos y experiencia adecuados exigidos por la
normativa vigente.

Articulo 6. Duracion, renovacion y cese

(Art. 4.2y 5 Orden ECO/734/2004)

El nombramiento tendra una duracién inicial de un afio, prorrogable. El cese o sustitucion
garantizard en todo caso la continuidad del servicio y la comunicacion a la autoridad supervisora
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cuando proceda. En caso de que, llegado el primer vencimiento, ninguna de las partes
comunique a la otra con una antelacion minima de 30 dias la no renovacién, se renovara
automaticamente por periodos anuales.

CAPITULO III. PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Articulo 7. Derecho a reclamar
(Art. 8 Ley 10/2025; art. 167 RDL 3/2020)
Todos los clientes tienen derecho a presentar quejas y reclamaciones de forma gratuita, sin

perjuicio de acudir posteriormente a las vias administrativas, arbitrales o judiciales que
correspondan.

Articulo 8. Plazo de presentacion
(Art. 12 Orden ECO/734/2004)

Las quejas y reclamaciones deberan presentarse en el plazo maximo de dos afios desde que el
cliente tuvo conocimiento de los hechos que las motivan.

Articulo 9. Canales de presentacion y documentacion a aportar
(Art. 9y 10 Ley 10/2025)
Las quejas y reclamaciones podran presentarse:

a) Por escrito, por medios electronicos al email jorge.campos@grupow2b.es o a
jorge.campos(@dacseguros.com

b) A través del formulario de contacto de la pagina web corporativa
(www.dacseguros.com),

¢) Mediante escrito postal dirigido a: SAC- GRUPO W2B (Calle Segundo Mata 1, planta
2, oficina 8. Pozuelo de Alarcon, 28224 MADRID)

En todos los casos, se garantizard la accesibilidad universal y la atencién personalizada a
solicitud del cliente.
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El cliente deberd aportar en su escrito la siguiente documentacion:

e Identificacion del reclamante: nombre, DNI/NIF, domicilio y datos de contacto
(email y/o teléfono).

e Motivo de la queja con explicacion de las cuestiones concretas.

e Nombre del corredor/correduria afectado y, en su caso, identificaciéon de la
oficina/sucursal.

e Declaracion de no haber iniciado otras vias administrativas o judiciales.

e Lugar, fecha y firma.

e Aportacion de las pruebas documentales correspondientes (poliza, recibo de pago,
etc)

e Aportacion de las comunicaciones previas pertinentes entre las partes (fotocopia de
cartas, emails, WhatsApp etc)

Articulo 10. Registro y acuse de recibo
(Art. 11 Ley 10/2025; art. 6 Orden ECO/734/2004)

Toda queja o reclamacion daré lugar a la apertura de un expediente numerado, asignandose un
identificador tnico y remitiéndose acuse de recibo en soporte duradero.

Articulo 11. Subsanacion
(Art. 68 Ley 39/2015, de aplicacion supletoria)

Cuando la solicitud resulte incompleta, se concedera un plazo de diez dias naturales para su
subsanacion.

Articulo 12. Inadmision
(Art. 10 Orden ECO/734/2004)

La inadmision solo podra acordarse por las causas tasadas legalmente, mediante resolucion
motivada y previa audiencia del interesado.
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Articulo 13. Plazo de resolucion
(Art. 15 de la Ley 10/2025, de 26 de diciembre; art. 11 Orden ECO/734/2004)

El plazo maximo para resolver y notificar la queja o reclamacion por el SAC sera de UN MES,
contado desde la fecha de recepcion completa de la misma por el Servicio de Atencion al
Cliente. Se considerara “completa” cuando obre en poder del SAC toda la documentacion
minima necesaria.

Una vez finalizado el procedimiento ante el Servicio de Atencion al Cliente, y si el cliente no
estuviera conforme con la resolucion adoptada o hubiera transcurrido el plazo maximo de
UN MES sin haber obtenido respuesta, podra formular/elevar la reclamacion ante la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, en el plazo de DOS MESES,
conforme a lo previsto en el articulo 2 de la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, contado
desde la fecha de notificacion de la resolucion o desde la finalizacion del plazo maximo para
resolver por el DAC.

Articulo 14. Resolucion y notificacion
(Art. 16 Ley 10/2025; art. 11 Orden ECO/734/2004)

Las resoluciones seran motivadas, claras y fundadas en derecho, notificandose al cliente por el
medio designado.

CAPITULO IV. PROTECCION DE DATOS

Articulo 15. Tratamiento de datos personales
(Art. 6 RGPD; art. 32 LOPDGDD)

Los datos personales facilitados seran tratados por EL CORREDOR/LA CORREDURIA con la
finalidad de gestionar la presente queja o reclamacion, de conformidad con el Reglamento (UE)
2016/679 (RGPD) y la Ley Organica 3/2018. El interesado podra ejercer sus derechos de acceso,
rectificacion, supresion, oposicion, limitacion y portabilidad mediante solicitud dirigida al
responsable del tratamiento.
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CAPITULO V. INFORME ANUAL Y CONTROL DE
CALIDAD

Articulo 16. Informe anual y certificados
(Art. 17 Ley 10/2025; art. 14 Orden ECO/734/2004)

En caso de haberse recibido quejas durante el periodo anual, el Servicio de Atencion al Cliente
(SAC) elaborara durante el primer trimestre del afio y enviara al CORREDOR/CORREDURIA
un INFORME SOBRE EL ANO ANTERIOR que incluir4 la informacion relativa a las quejas
y reclamaciones recibidas en ese periodo, con detalle de los tiempos de resolucion, resultados,
calidad del servicio, decision adoptada y medidas correctoras.

En caso de que EL CORREDOR/CORREDURIA no haya recibido ninguna queja durante el
periodo anual anterior, recibird durante el primer trimestre del afio un CERTIFICADO al efecto.

En caso de que el CORREDOR/CORREDURIA que no haya recibido quejas o reclamaciones,

solicite al SAC otro certificado adicional distinto del descrito anteriormente (en otro periodo o
sobre el afio en curso), éste se sujetara a las tarifas en vigor en cada momento.

CAPITULO VI. INFORMACION AL CLIENTE

Articulo 17. Transparencia e informacion
(Art. 18 Ley 10/2025; art. 3 Orden ECO/734/2004)
El presente Reglamento estard permanentemente accesible en la web corporativa de EL

CORREDOR/LA CORREDURIA y se informara a los clientes de la existencia del Servicio de
Atencion al Cliente y de los procedimientos para reclamar.
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DISPOSICION FINAL

El presente Reglamento se remitirda a la Direccion General de Seguros para su debido
conocimiento y registro y entrara en vigor en la fecha de su aprobacion y sera objeto de revision
periddica para su adaptacion a cambios normativos.

JULIO 2026
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