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Gestidn de Reclamaciones - Reglamento Operativo

1. INTRODUCCION

ABARCA — COMPANHIA DE SEGUROS, SA , con sede en Atrium Saldanha, Praga Duque de Saldanha, n2 1
- 82 F a), 1050-094 Lisboa, Lisboa, con capital social totalmente desembolsado de Eur. €10.150.000 (diez
millones ciento cincuenta mil euros), inscrita en el Registro Mercantil de Lisboa bajo el registro Unico y
numero de persona juridica 513851020, en adelante “ABARCA” tiene en vigor el presente “Reglamento
Operativo Aplicable a las Reclamaciones de Gestion”, en adelante “ Reglamento”, en el sentido de que,
de conformidad con el marco legal y reglamentario que rige la respectiva actividad, crear las condiciones
necesarias para que los asegurados, asegurados, beneficiarios y/o cualquier tercero puedan denunciar
cualquier situacién que consideren constituir un incumplimiento y/o manifestar su disconformidad o

insatisfaccion con cualesquiera procedimientos o decisiones.

Convencidos de la necesidad de asegurar la debida atencidn a los asegurados, beneficiarios y terceros
con los que interactua, asi como de la oportunidad de mejorar la calidad de los servicios prestados a
partir de una gestidn eficiente y eficaz de las reclamaciones, y en la estela de pdlizas previamente
elaboradas pero ahora teniendo en cuenta también las recientes normas contenidas en la Norma
Reglamentaria n.2 7/2022-R, de 2 de junio de la ASF (NR 7/2022-R), ABARCA revisa y actualiza su
“Politica de Gestion de Reclamaciones”, la cual serd difundida internamente entre los empleados y
externamente a través de su pagina de Internet y externamente a través de su “sitio” en Internet

https://www.abarcaseguros.com/seguros-de-caucion/, que también contiene indicaciones claras sobre

otras posibilidades de presentacion de reclamaciones.

2. AMBITO DE APLICACION

El presente Reglamento se aplicard siempre que haya una reclamacion y sera vinculante para todos los
miembros de los 6rganos y empleados de ABARCA que intervengan en los procedimientos de gestion de
reclamaciones y en la interaccidn con clientes, asegurados, beneficiarios y terceros que interactiien con

ABARCA.

Las dudas que surjan sobre la interpretacion y/o aplicacion del presente Reglamento deberan ser
comunicadas a los supervisores directos y/o al Responsable de la Funcién de Verificacion del

Cumplimiento (CRO).

3. RECLAMACIONES - CONCEPTOS Y PRINCIPIOS GENERALES DE TRATAMIENTO

3.1.Conceptos

Se entiende por “reclamacién” cualquier comunicacién de disconformidad o insatisfaccién en relaciéon

con la gestién y el ejercicio de la actividad de ABARCA, asi como cualquier alegacién de posible
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incumplimiento contractual por su parte, presentada por tomadores, asegurados, beneficiarios y/o

terceros perjudicados.

No se consideran reclamaciones las declaraciones que formen parte del proceso de negociacion

3.2.Principios generales de tratamiento

Para poder dar respuesta a las reclamaciones que son reportadas, ABARCA cuenta con un servicio
estructurado de reclamaciones — Centro de Gestién de Reclamaciones, que desempefia sus funciones

teniendo en cuenta los siguientes principios:

a) Trato justo, diligente y transparente: Toda persona que presente una queja ante ABARCA
se le garantizara un trato sin discriminacién. Abarca procurara analizar, de manera clara

e imparcial, los hechos que dieron lugar a la reclamacién.

b) Tratamiento adecuado de las necesidades de informacion y aclaracion del denunciante y

terceros: El Centro de Gestién de Reclamaciones (CGR) garantiza a los interesados —
tomadores, asegurados, beneficiarios o terceros perjudicados — el acceso a la
informacién y documentacion legalmente requerida asociada a cada proceso, teniendo

en cuenta el perfil respectivo y la naturaleza y complejidad de cada situacion.

Para tener acceso a la informacidén sobre la reclamacién, los interesados deberan
realizar una solicitud por escrito, al correo electrénico

“reclamoes@abarcaseguros.com”, haciendo referencia a la reclamacion sobre la cual

desean informacién, y se le brindardn las aclaraciones necesarias, incluyendo el
contenido de la denuncia y la decision de ABARCA, si ya se ha tomado, y la respectiva
documentacién de apoyo que lo justifiquen, en su caso, con el fin de proporcionar una

aclaracion completa de toda la situaciéon denunciada y su resolucién.

c) Gestién rapida y eficaz de los procesos: ABARCA asegura la gestion rapida y eficaz de las

denuncias recibidas, a través de un sencillo proceso de centralizacion de todas las

denuncias a través de la DGR.

d) Adecuada cualificacion de los empleados: Abarca vela por que los empleados que

intervienen en el proceso de gestion de reclamaciones estén adecuadamente

cualificados para hacerlo, garantizando un servicio de calidad.
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e) Confidencialidad: ABARCA garantizara la confidencialidad y el secreto en el tratamiento vy
toda la informacion a la que tenga acceso en el marco y a través de la presentacion de

reclamaciones.

4. PROCEDIMIENTO DE GESTION

Todas las denuncias presentadas seran tramitadas de conformidad con el presente Reglamento y su
presentacién no entra en ningun caso en conflicto con el derecho de los reclamantes a acudir a los
mecanismos extrajudiciales de resolucidn de conflictos a su alcance o a los tribunales, incluso en el caso
de litigios transfronterizos, entidades con las que ABARCA colaborara en la medida de sus posibilidades

con vistas a la resolucién rapida y justa de las reclamaciones presentadas.

Asimismo, cabe sefialar que la presentacion de denuncias en los términos de este Reglamento no afecta
ni contradice el régimen aplicable a las denuncias presentadas a través del Libro de Denuncias, en

formato fisico o electrdnico, en los términos previstos en la legislacién aplicable y reglamentos.

4.1.Presentacion de quejas directamente a abarca

Con el fin de centralizar la informacion de las denuncias y facilitar el control del cumplimiento del
presente Reglamento, ABARCA ha designado un empleado responsable de la gestion de las
reclamaciones. Los tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios o terceros perjudicados pueden, sin
gastos ni cargos, presentar sus reclamaciones directamente a ABARCA, por escrito, en un soporte

duradero, preferentemente digital, a través de los siguientes medios:

> Carta:
ABARCA - Compaiiia de Seguros, S.A.
Centro de gestidn de quejas de aire acondicionado
Atrio Saldanha
Praga Duque de Saldanha, n.21-8.2Fa
1050-094
Lisboa

> Correo electronico: “reclamacoes@abarcaseguros.com”

> A través del Libro de Denuncias Digital: https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/

4.1.1. Requisitos minimos y forma de presentacion de denuncias



Todas las quejas deben ser reportadas por escrito, incluyendo la siguiente informacién:

a) Nombre completo y nimero de documento de identidad del denunciante y de su

representante, si lo hubiere;
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b) Calidad de reclamante: tomador del seguro, asegurado, beneficiario, tercero perjudicado o

persona que lo represente en su caso;

c) Datos de contacto del denunciante y respectivo representante, a saber, segiin el medio de

contacto, direccién completa y teléfono de contacto;
d) Numero de pdliza y/o certificado, si aplica;

e) Descripcion de los hechos que motivaron la denuncia, de las partes intervinientes y,

siempre que sea posible, de la respectiva fecha de ocurrencia;
f) Fecha y lugar de la denuncia.

4.1.2. Solicitud incompleta

Siempre que ABARCA reciba una reclamacién que no incluya la informacién y/o documentacion
necesaria para su gestion, o necesite informacion adicional que, dadas las circunstancias denunciadas,
sea de especial importancia para el esclarecimiento de la situacidn, enviard una comunicacion a la
demandante para informarle de la situacién, disponiendo para ello de un plazo de 20 (veinte) dias

habiles.

4.1.3. Denuncia rechazada

La reclamacién no podra ser admitida a efectos de gestidn en las siguientes circunstancias:

a) Si se omiten datos esenciales que hacen inviable la gestidon respectiva y no han sido
suministrados por el denunciante dentro del plazo previsto para el efecto en los

términos sefialados en el punto anterior;

b) Las reclamaciones relativas a asuntos cuya tramitacion sea competencia exclusiva de los
organos arbitrales o judiciales o cuando la materia objeto de la reclamacién esté

pendiente o ya haya sido resuelta por dichos érganos;

c) Reclamaciones relativas a asuntos sobre los que el denunciante haya presentado
anteriormente una reclamacién y que hayan sido objeto de respuesta por parte de

ABARCA.

d) En caso de que ABARCA decidiera admitir la reclamacién en estas circunstancias, la
reclamacion que se reciba en segundo lugar se adjuntara a la primera y se registrara

como una sola reclamacion.



e) Reclamaciones que no se presenten de buena fe o se califiquen de vejatorias.

Siempre que se reciba una reclamacion incompleta y cuyos elementos faltantes no sean cumplimentados
en el plazo concedido al efecto o cuya evaluacion sea rechazada en base a los diferentes puntos del

Punto
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4.1.3, ABARCA informara al Reclamante de tal hecho e indicara la razén por la que no puede proceder a

la tramitacidn y gestion de la reclamacidn presentada.

4.1.4. Recepcién y respuesta a la denuncia

Después de recibir una denuncia, ABARCA enviara, en un plazo maximo de 5 (cinco) dias habiles, una
comunicacion acusando recibo, procediendo a la apertura de un proceso con la atribucién de un nimero

secuencial, asi como su clasificacidn de acuerdo con la estructura establecida por la ASF.

Si la reclamacion va acompafiada de la documentacién e informacidn necesarias para su tramitacion, tal
como se indica en el punto 4.1.1, se dard respuesta por escrito en un plazo maximo de 20 (veinte) dias
laborables, a contar desde la fecha de recepcién, pudiendo ser este plazo de 30 (dias) laborales en casos

de mayor complejidad.

Si la reclamacidn es presentada a través del Libro de Reclamaciones, el quejoso recibira respuesta en un

plazo maximo de 15 (quince) dias habiles contados a partir de la fecha de la respectiva presentacion.

La respuesta de ABARCA a la reclamacién se remitira por escrito, de forma duradera, siempre que sea
posible por correo electrénico, y sera completa y justificada, indicando, en concreto, las normas legales vy

reglamentarias, asi como las condiciones contractuales aplicables.

En la respuesta se procurara utilizar un lenguaje claro y accesible, teniendo en cuenta el perfil del

denunciante para que pueda ser plenamente ilustrado.

La respuesta también indicard las opciones que el denunciante tiene a su disposicion para continuar con

la tramitacidon de la denuncia en caso de que no esté de acuerdo con la solucién/decisién presentada.

4.1.5. Registro y archivo

Con el fin de garantizar la maxima eficacia en el tratamiento de las reclamaciones recibidas, el empleado
asignado a la funcién de gestion de reclamaciones en ABARCA mantendrd un adecuado sistema de
registro de toda la informacion relativa a las denuncias recibidas y su respectiva gestidn, asi como un
archivo de la documentacion, accesible solo para los empleados asignados a la gestidn de reclamaciones

y exclusivamente a tal efecto.

a) Registro de Quejas



Las denuncias recibidas se numeraran correlativamente, registrando la siguiente informacion:
I. Tipologia del objeto de la denuncia;
II. Tiempo maximo de respuesta;
Ill. Sentido de respuesta al denunciante;

IV. Quejas que fueron objeto de evaluacion por parte del proveedor;
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V. Las reclamaciones se referian a situaciones en las que hubo intervencion de un
intermediario de seguros;

VI. Las reclamaciones relativas a situaciones en las que hubo intervencién de un proveedor de
servicios externo;

VII. Unidades de riesgo de comportamiento, en el caso de las compaiiias de seguros;

VIII. Analisis cualitativo del proceso de gestién de reclamaciones, incluidas las conclusiones
extraidas y las medidas implantadas o por implantar, en especial si se concluye que se
trata de una denuncia recurrente o que, por la importancia del asunto en cuestion,
justifica una revision de las denuncias en curso.

ABARCA asegura el tratamiento y analisis de los datos relativos a la gestion de
reclamaciones, de forma preventiva, con el fin de detectar y corregir problemas
recurrentes y/o de funcionamiento.

b) Archivo

La documentacién asociada a la gestion de reclamaciones serd archivada, disponiendo ABARCA de un
fichero en formato digital y otro en formato papel, garantizando su legibilidad y estando disponible para
su consulta durante un plazo de cinco afios, que podra ser superior si fuera necesario para el
cumplimiento de obligaciones legales o para el ejercicio de los derechos de ABARCA, pero, en todo caso,

sin perjuicio del cumplimiento de la legislacién en materia de proteccién de datos de caracter personal.

4.2.PROVEEDOR DEL CLIENTE

En caso de que ABARCA no responda a la reclamacién en un plazo maximo de 20 (veinte) dias habiles o,
en casos de especial complejidad, de 30 dias habiles , o en caso de que el denunciante no esté de
acuerdo con la decision adoptada y no se haya iniciado ningun procedimiento judicial, arbitral o
mecanismo de resolucidon extrajudicial de conflictos, el denunciante podra dirigir su reclamacién al
“Proveedor del Cliente” que, de forma totalmente gratuita e imparcial, analizara la situacion denunciada
y comunicara su decision al Reclamante en un plazo maximo de 30 (treinta) dias habiles , pudiendo ser
este plazo de 45 (cuarenta y cinco) dias laborales en casos de especial complejidad, debiendo ABARCA

comunicar las recomendaciones que estime pertinentes en la materia.

4.2.1. Identificacion y contactos del proveedor del cliente



Las reclamaciones dirigidas al Proveedor del Cliente podran ser dirigidas a la Dra.2 Paula Padrel de

Oliveira , en la Av. 2 da Republica, n.2 6 — 4.2 Esq., 1050-191 Lisboa, o por correo electrénico a

“ppo@vpsm.eu”.

El Proveedor del cliente se encuentra debidamente identificado en la pagina web de Abarca, en el campo

“Informacidn relevante para el cliente”, que se puede consultar aqui

https://www.abarcaseguros.com/seguros-de-caucion/ en el que se establece el “Reglamento de

Proveedor del Cliente".
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5. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES EN EL MARCO DE LA GESTION DE QUEJAS

El tratamiento de los datos personales relativos a los denunciantes, o a terceros, a los que Abarca tenga
acceso mediante la presentacidn de la reclamacion, se realizard de conformidad con lo dispuesto en la

legislacion europea y nacional en materia de proteccidn de datos.

El titular de los datos puede tener acceso a la informacién que le concierne y solicitar, si lo desea, la
respectiva correccién, modificacion o eliminacién, simplemente escribiendo a ABARCA, A/C Responsable
de Proteccion de Datos — Atrium Saldanha, Praga Duque de Saldanha, n.2 1, 8.2 F a, 1050 094 Lisboa, 0 a

“dpo@abarcaseguros.com”.

Los empleados de ABARCA implicados en la tramitacion de siniestros estdn obligados a guardar
confidencialidad sobre todos los hechos y/o informaciones relativos a tomadores, asegurados,
beneficiarios o terceros perjudicados, de los que tengan conocimiento en el contexto y ejercicio de sus

funciones.

El deber de confidencialidad continua tras la finalizacion del ejercicio de las funciones en ABARCA,

cesando Unicamente en los supuestos legalmente previstos.

6. OTRAS ENTIDADES A LAS QUE SE PUEDEN DIRIGIR LAS RECLAMACIONES

En caso de no estar de acuerdo con la solucién presentada y ademas de la posibilidad de acudir al
Proveedor del Cliente, el reclamante también podra, sin que ello perjudique el derecho a recurrir a la via

judicial ni implique la suspension de los plazos para ello, dirigir su reclamacidn a las siguientes entidades:

> Centro de Informacion, Mediacion, Defensoria y Arbitraje de Seguros (CIMPAS):
Direccion:
AV. Fontes Pereira de Melo n2 11, 92 Izquierda.
1050 - 115 Lisboa
Teléfono 213 827 700

Correo electrénico: “geral@cimpas.pt”



> A la Superintendencia de Seguros y Fondos de Pensiones (ASF):
Direccion:
“ASF - Superintendencia de Seguros y Fondos de Pensiones”
Avenida Republica, 76
1600-205 Lisboa;

Por correo electrénico: “asf@asf.com.pt”; o, través de su pagina web:
https://consumidor.asf.com.pt/PedidosSite/triagem-rec .
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En este contexto, cabe sefialar que ABARCA colaborara siempre con el resto de las entidades en la
gestion de las reclamaciones que se presenten, facilitando las aclaraciones necesarias para facilitar su

resolucion.

7. MODELO ORGANIZATIVO

= Consejo Administrativo

Es el maximo organo responsable de la aprobaciéon de este Reglamento y de la supervisién de su
cumplimiento, ayudado por las funciones de gestién de reclamaciones y verificacién del cumplimiento y

por auditoria interna.

= Centro de Gestion de Reclamaciones

Centralizara la informacién relativa a los mismos, asegurando su accesibilidad incluyendo informacion
y/o documentos relacionados, asi como la plena colaboracion de ABARCA para facilitar el acceso a la

informacién/documentacién que la ASF solicite a efectos de la gestién de denuncias.

Adicionalmente, debera presentar al Consejo de Administracion y al responsable de cumplimiento antes
del 15 de enero de cada afio, un informe sobre la participacién y tratamiento de todas las denuncias

recibidas en el afio anterior.

= Auditoria interna

La Funcién de Auditoria Interna realizara auditorias con el fin de evaluar la efectividad del proceso de
gestion de denuncias en la practica, debiendo verificar, en particular, el respectivo cumplimiento de los

procedimientos definidos en este Reglamento.

8. DEBERES DE INFORMAR A LA AUTORIDAD SUPERVISORA DE SEGUROS Y FONDOS DE
PENSIONES



a) A finales de febrero, ABARCA enviara a la ASF un informe sobre la gestion de denuncias con
referencia al afio anterior, el cual contendrd la siguiente informacion:
I. Rama, tipo o modalidad de seguro;
IIl. Tipologia del objeto de la denuncia;
Ill. Tiempo medio de respuesta;
IV. Tiempo maximo de respuesta;
V. Sentido de respuesta al reclamante;
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VI. Reclamaciones que fueron objeto de evaluacion por parte del proveedor;

VII. Reclamaciones relativas a situaciones en las que hubo intervencion de un

intermediario de seguros;

VIII. Reclamaciones relativas a situaciones en las que hubo intervencion de un

proveedor de servicios externo;

IX. Unidades de riesgo conductual;

X. Analisis cualitativo del proceso de gestién de reclamaciones, incluidas las
conclusiones extraidas y las medidas implantadas o por implantar,
concretamente si se concluye que se trata de una reclamacion recurrente o que,
la importancia del asunto en cuestidn justifica una revision de los

procedimientos en curso.

b) El informe sera elaborado por la funcién responsable de la gestidn de reclamaciones. c) La
informacidn relativa a los Puntos “I” a “IX” se envia a través del Portal ASF y se presenta de
acuerdo con los mapas de informes relativos a la actividad aseguradora disponibles en el sitio
web de ASF.

d) Respecto al Punto “X”, la informacidn prevista en el mismo sera enviada en un documento pdf

y contendrd los siguientes elementos:
I. El objeto de la reclamacion;
Il. Ramo o tipos de seguros;

Ill. Principales causas de la reclamacion;

IV. Calidad de los reclamantes (tomador, asegurado, beneficiario o tercero perjudicado,

en el ambito de la actividad aseguradora, o asociado, contribuyente, participe



o beneficiario, en el dmbito de la actividad de gestion de fondos de

pensiones);

V. Principales causas de reclamaciones en los contratos donde hubo intervencién de un

intermediario de seguros o de un proveedor de servicios externo;

VI. Tipo de decision sobre el siniestro, incluida la identificaciéon de los ramos o tipos de
seguros y fondos de pensiones en los que hubo un mayor numero de

respuestas favorables y un mayor numero de respuestas desfavorables;

VII. Indicacién, en su caso, de los posibles factores que justifiquen las oscilaciones
observadas en la evolucion analizada en cada uno de los subapartados del

parrafo anterior;
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VIIl. Medidas implementadas y por implementar a la vista del analisis y conclusiones

extraidos para el afio al que se refiere el informe;

IX. Las medidas aplicadas en el ejercicio al que se refiere el informe a la vista del analisis y

conclusiones extraidas del ejercicio anterior.

9. EVALUACION Y REVISION DEL PROTOCOLO

La funcion de cumplimiento, basdndose en el informe de la funcién responsable de la gestidon de
reclamaciones, asistira al Consejo de Administracién en la salvaguarda de la eficacia y conformidad del
presente Reglamento con la legislacién, las normas reglamentarias, las instrucciones de la ASF y la

estructura organica de ABARCA, procurando revisarlo siempre que sea necesario.

10. HISTORICO Y CONTROL DE VERSIONES

Version Fecha Actividad Responsable
3.0 Agosto 2022 Revision Compliance Officer
2.0 Noviembre 2020 Revision Compliance Officer
1.0 Septiembre 2017 Elaboracion Compliance Officer

Aprobado por el Consejo de Administracion de Abarca el 27 de febrero de 2023.
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