
COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCIÓN GENERAL 
DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 
 
 
El Servicio de Reclamaciones atenderá, de conformidad con lo dispuesto en la 
normativa vigente, las consultas, quejas o reclamaciones de los usuarios de servicios 
financieros, que estén relacionadas con sus intereses y derechos legalmente 
reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y 
protección de la clientela, ya de las buenas prácticas y usos financieros. 
 
A estos efectos tendrán la consideración de quejas las referidas al funcionamiento de 
los servicios financieros prestados a los usuarios por las entidades  y presentadas por las 
tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo de actuación que se observe en su 
funcionamiento. 
 
Tendrán la consideración de reclamaciones las presentadas por los usuarios de 
servicios financieros que pongan de manifiesto, con la pretensión de obtener la 
restitución 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 por incumplimiento de los contratos, de la normativa de transparencia y 
protección de la clientela o de las buenas prácticas y usos financieros. 
 
Se consideran consultas las solicitudes de asesoramiento e información relativas a 
cuestiones de interés general sobre los derechos de los usuarios de servicios financieros 
en materia de transparencia y protección de la clientela, y sobre los cauces legales 
para su ejercicio, así como las que se refieran a los requisitos que la normativa vigente 
imponga a las actuaciones que el interesado pueda precisar, o sobre las 
características genéricas de los distintos tipos de procedimientos para hacerlos valer y 
órganos competentes para su conocimiento y resolución. En ningún caso la 
evacuación de una consulta podrá pronunciarse sobre peticiones de interpretación 
de la norma aplicable en relación a un supuesto concreto. 
 
Se atenderán las consultas, quejas y reclamaciones que se formulen en relación a la 
actuación de: 
 

§ Entidades aseguradoras, excepto en el caso de los contratos de seguros por 
grandes riesgos. 

§ Entidades gestoras de fondos de pensiones. 
§ Mediadores de seguros: agentes y corredores. 
§ Entidades de crédito en materia de comercialización de seguros o planes de 

pensiones o en su condición de depositarias de fondos de pensiones. 
 
El Servicio de Reclamaciones no tiene competencias en los siguientes supuestos: 
 

§ Seguros de grandes riesgos. 
§ Seguros colectivos o planes de pensiones que instrumenten compromisos por 

pensiones de las empresas con sus trabajadores o beneficiarios, cuando el 
asunto planteado no se refiera a la condición de usuario de servicios 
financieros de las entidades aseguradoras o de entidades gestoras de fondos 
de pensiones. 

§ Consultas, quejas o reclamaciones sobre asuntos que se encuentren o hayan 
sido sometidos a cualquier instancia arbitral, administrativa o judicial. 

§ Determinación de los daños y perjuicios que eventualmente haya podido 
ocasionar a los usuarios de los servicios financieros la actuación, incluso 
sancionable, de las entidades sometidas a supervisión. 

§ Valoraciones económicas. 


