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1. INTRODUCCION

Teniendo en cuenta la necesidad de dotar a la gestion de las reclamaciones de procedimientos que garanticen su
eficacia, asegurando, en la medida de lo posible, que constituye una forma eficaz y eficaz de resolver las incidencias
comunicadas, ya sea por clientes o por terceros, permitiendo, al mismo tiempo, mejorar la calidad de los servicios que
presta, ABARCA — COMPANHIA DE SEGUROS, S.A. , con sede en Atrium Saldanha, Praga Duque de Saldanha, n21-82F
a), 1050-094 Lisboa, Lisboa, con un capital social totalmente desembolsado de 10.150.000 € (diez millones ciento
cincuenta mil euros), inscrita en el Registro Mercantil de Lisboa con el nimero Unico de registro y la persona juridica
513851020, en adelante "ABARCA" aprueba el nuevo Reglamento de Funcionamiento del Cliente Proveedor , de modo
que refleje no solo las normas juridicas relativas a esta materia, a saber, el régimen juridico de acceso y ejercicio de la
actividad aseguradora y reaseguradora (RJASR), aprobado por la Ley n.2 147/2015, de 9 de septiembre (RJASR), sino
también todas las normas reguladoras de la Superintendencia de Seguros y Fondos de Pensiones (ASF), con énfasis en

la Norma Regulatoria N°7/2022-R, de 7 de junio, (NR 7/2022-R).

ARTICULO 1 - OBJETO

El presente documento tiene por objeto definir la condicién de Proveedor del Cliente de ABARCA — Companhia de
Seguros, S.A., en lo sucesivo denominado "Defensor del Cliente", abreviado, refiriéndose a sus funciones y a los
procedimientos que deben observarse en el contexto de su ejercicio, de conformidad con el marco juridico y

reglamentario aplicable.

ARTICULO 2 - FUNCIONES

El Proveedor del Cliente tiene facultades consultivas y competencia para valorar las reclamaciones que le presenten los
tomadores, asegurados, beneficiarios y/o terceros perjudicados, sin que se les cobre ningtin cargo, en relacién con
actos u omisiones de ABARCA que no hayan sido resueltos por la respectiva drea de gestidén de reclamaciones, no
impidiendo su intervencion y decisiones sobre el derecho a recurrir a otros mecanismos extrajudiciales de resolucion

de conflictos. y/o alos tribunales, no suspendiendo los plazos para el ejercicio de estos mismos derechos.

ARTICULO 3 — ESTATUTO, MANDATO Y FUNCIONES
3.1. Estatuto
1. El Proveedor de Cliente es un ciudadano de reconocido prestigio, cualificacion, idoneidad e independencia y
serd nombrado por el Consejo de Administracion.

2. ABARCA designard, a los efectos de desempefiar las funciones de interlocutor privilegiado con el Proveedor de

Cliente, al empleado responsable de la funcidn de verificacion de cumplimiento, también interlocutor

privilegiado con la ASF, que buscara facilitar la comunicacién entre ambos y, actuando en coordinacion con la
funcién de gestion de reclamaciones, proporcionara al Proveedor toda la informacidon y documentacion

necesaria para el ejercicio de sus respectivas funciones, aunque no los solicite expresamente.
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3.2. Mandato

1.

El mandato del Proveedor de Cliente tendra una duracién anual y podra ser renovado por periodos iguales, a
menos que alguna de las partes comunique su decisién de rescindir el mandato con un preaviso de treinta (30)
dias antes de la fecha de terminacion del mandato actual.

En caso de que no se renueve el mandato del Proveedor del Cliente, se designara un sustituto a mas tardar 10

(diez) dias antes de que finalice el mandato del Proveedor del Cliente saliente. Ademas, esta designacion se

informard a la Autoridad de Supervisidon de Seguros y Fondos de Pensiones (ASF) en un plazo maximo de 10
(diez) dias a partir del inicio del nuevo mandato.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el punto anterior, el Proveedor del Cliente saliente serd responsable de tramitar

todas las reclamaciones que se le presenten hasta la fecha de terminacién del mandato, independientemente

de la fecha de su anilisis.
Ademas de la expiracion y otras causas de cese de funciones, previstas legal y contractualmente, el Proveedor

del Cliente podra cesar en sus funciones si concurre alguna de las siguientes circunstancias:

a) Muerte o imposibilidad fisica permanente que impida el ejercicio de funciones;

b) Pérdida de los requisitos para el ejercicio de las funciones;

c) Solicitud expresa de terminacion del servicio/renuncia;

d) Por acuerdo entre las partes/revocacion;

e) Incumplimiento grave y reiterado por parte del Defensor del Pueblo de las obligaciones legales,

reglamentarias y contractuales en el marco del contrato con ABARCA;
f) Por determinacion de la Autoridad de Supervision de Seguros y Fondos de Pensiones (ASF);
g) En caso de una situacion de incompatibilidad posterior, en particular:
I El ejercicio de cualquier otra funcidn en otras compafiias de seguros;
I Porque se encuentra en una situacion de conflicto de intereses que puede afectar a su

exencion, en particular:

4 La posesion directa o indirecta, por parte propia, de su conyuge, de la persona con la
gue tenga una union de hecho, o de parientes de linea directa o en el primer grado de
parentesco colateral, de una participacién de al menos el 1% del capital social o de los
derechos de voto en ABARCA o en una entidad que tenga una relacion estrecha o de
control con esta, o en un mediador de seguros que colabore con ella;

v Ejercicio, por el mismo, de su respectivo conyuge, persona unida de hecho, o pariente
en linea directa o de primer grado en linea colateral, de funciones de miembro del
organo de administracion, direccion, direccién o direccion de ABARCA o en una
compaiiia de seguros o intermediario de seguros que colabore con ella, que esté en
una relaciéon estrecha o controladora con ella o en un intermediario de seguros;

v Si ejerce una actividad relacionada con una empresa de seguros que mantiene una

relacion estrecha o de control con ABARCA;
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3.3.

4 Ejercicio, por parte propia, de actividad profesional en una sociedad de profesionales,
cuando dicha sociedad de profesionales, sus socios, asociados o colaboradores,
presten servicios a ABARCA o a una entidad que tenga una relacién estrecha o de
control con esta;

4 Si tiene, asi como su respectivo cdnyuge, pariente o afin en linea recta o en segundo
grado de parentesco colateral, un interés que le permitiria ser demandante en el
contexto del proceso en analisis;

v Si ha evaluado la situacidn reclamada en cualquier otra capacidad.

A efectos del punto e) del punto anterior, las causas del cese del Proveedor del Cliente seran siempre objeto

de una evaluacion especifica por parte del Consejo de Administracion.

Funciones
Las funciones del Proveedor del Cliente son transversales a todos los sectores de la actividad de ABARCA,

materializandose en la valoracion de las reclamaciones presentadas por tomadores, asegurados, beneficiarios

y/o terceros perjudicados, relacionadas con acciones u omisiones de ABARCA, siempre que las reclamaciones

cumplan con los requisitos establecidos en el articulo 5 de este Reglamento de Funcionamiento.
A los efectos del ejercicio de sus funciones, el Proveedor del Clietne podra solicitar a ABARCA la documentacion
e informacion que sea necesaria para la correcta valoracién de la reclamacién, velando siempre por el
cumplimiento de la legislacién nacional y europea en materia de confidencialidad, ciberseguridad y proteccién
de datos.
El Proveedor del Cliente cooperara con el Consejo de Administracidn con vistas a resolver las reclamaciones,
en particular de la siguiente manera:

a) Evaluar todas las reclamaciones que le sean reportadas y, a partir del andlisis de los procedimientos

y decisiones de ABARCA, transmitir su recomendacion, y podra prever medidas correctivas o que

tengan por objeto ajustar uno o mas de los procedimientos implementados por ella;

b) Responder al Consejo de Administracién cuando se le pregunte sobre el desempefio de sus
funciones;
c) Cumplir con los deberes de comunicacion y divulgacién previstos en la ley y en las normas

reguladoras de la Autoridad de Supervisién de Seguros y Fondos de Pension (ASF).

Las funciones del Proveedor de Cliente, al ser de caracter consultivo, no le otorgan la facultad de revocar o
modificar las decisiones de ABARCA, debiendo dirigir al Consejo de Administracién las recomendaciones y
sugerencias que considere pertinentes respecto al tratamiento de la reclamacion examinada.

El Defensor del Pueblo goza de total independencia y no puede ser considerado responsable de las
evaluaciones y recomendaciones que realice, de conformidad con el punto anterior, ni de las opiniones que
exprese en el contexto del ejercicio de sus funciones, excepto en caso de intencion demostrada.

Ademas de ser independiente, el Proveedor del Cliente ejerce sus funciones de manera auténoma en relacion

con ABARCA, y podr3, si asi lo desea, asignar empleados para el desempefio de las funciones, siempre que los
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identifique previamente ante ABARCA y se comprometan a cumplir con el deber de secreto y demds normas
contenidas en este Reglamento.
7. El Proveedor del Cliente debera, siempre que sea requerido, proporcionar aclaraciones y cooperar con la

Autoridad de Supervision de Seguros y Fondos de Pensidn (ASF) en el ejercicio de su funcidn de supervision.

ARTICULO 4 — DEBER DE SECRETO

1. ElProveedor del Clietne y sus colaboradores salvaguardaran la confidencialidad de toda la informacidn a la que
tenga acceso en el contexto y en el ejercicio de sus funciones.

2. Eldeber de secreto se mantendra en caso de terminacion del servicio, independientemente de la causa.

ARTICULO 5 — PROCEDIMIENTO DE EXAMEN DE RECLAMACIONES
5.1. Requisitos de las reclamaciones
1. En el Reglamento, por reclamacion se considera la manifestacidn de desacuerdo en relacién con una posicién
de ABARCA, por accion u omisidn, insatisfaccién con el servicio prestado y situaciones de incumplimiento, no
integrando este concepto las solicitudes de aclaracién y negociaciones contractuales.
2. Lostomadores, asegurados, beneficiarios y/o terceros perjudicados podran presentar al Proveedor del Cliente

todas las reclamaciones que hayan presentado a ABARCA vy a las gue no hayan recibido respuesta en un plazo

de 20 (veinte) dias habiles contados a partir de la fecha de recepcion de la reclamacién o si no estan de acuerdo

con la solucidn presentada, el plazo de respuesta puede ser de 30 (treinta) dias habiles para asuntos de mayor

complejidad.
3. Para ser apreciadas adecuadamente, las quejas deben ser reportadas por escrito y contener la siguiente
informacién:
a) Identificacion completa del denunciante, su representante (incluido el nUmero de documento de

identificacion) y la calidad en que presenta la queja;

b) Informacion de contacto del demandante y del representante: teléfono, correo electrénico y/o
direccion;
c) Declaracion clara y fundamentada de los fundamentos de la queja y presentacién de documentacién

justificativa de los hechos invocados;

d) informacion sobre los participantes en los procedimientos;
e) Fecha y lugar de la reclamacion;
f) La concertacion de la base de la queja se estd dirigiendo al Defensor del Pueblo, especificando si

ABARCA no recibié respuesta a la pregunta planteada o si no cumplié con el reclamo del reclamante,
en este Ultimo caso, se debe adjuntar la copia respectiva.

5.2. Procedimiento

1. El Reclamante podra enviar las quejas a la atencién del Proveedor del Cliente de ABARCA a los siguientes

contactos:

Cliente Proveedor de ABARCA — Companhia de Seguros, S.A.
Dra. PAULA PADREL DE OLIVEIRA
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10.

Direccion: Av. 2 da Republica, n.2 6 — 4.2 Esq., 1050-191 Lisboa

Correo electrénico: ppo@vpsm.eu

Todas las quejas seran analizadas por el Proveedor del Cliente, siendo responsabilidad del reclamante, si es
necesario, proporcionar evidencia del envio de la reclamacion.

Una vez recibida la reclamacién, el Proveedor del Cliente la analizard a fin de confirmar si cumple con los
requisitos de elegibilidad referidos en el "Parrafo I" de este articulo, debiendo previamente confirmar si ha sido
objeto de una decisién previa por parte de ABARCA, con base en la informacidn contenida en la misma o, en
caso de dudas, consultando el Centro de Gestion de Reclamaciones de ABARCA.

Si se determina que la reclamacion no ha sido previamente presentada a ABARCA, el Proveedor del Cliente
informarad al reclamante al respecto y se ofrecerd a remitirla a ABARCA para su consideracién, en caso de que
el reclamante lo solicite.

En el caso de que la reclamacion haya sido valorada por ABARCA, pero el denunciante no aporte prueba de
este hecho, el Centro de Gestidn de Reclamaciones le remitira, en un plazo maximo de 5 dias habiles desde el
contacto de esta Ultima, una copia del expediente de reclamacién junto con la decisién tomada.

Si la reclamacién no cumple los requisitos mencionados en el "Parrafo I" de este articulo, y siempre que el
Proveedor del Cliente disponga de informacién al respecto, informara al reclamante por escrito, en un medio
duradero y accesible, preferentemente de forma digital, otorgandole un plazo adicional para subsanar las
omisiones bajo pena de rechazo inmediato de la reclamacion.

La reclamacién también puede ser rechazada de forma inmediata en casos previstos por la legislacion o normas

reglamentarias y cuando:

a) Se omitan datos esenciales y no se haya subsanado dicha omision dentro del plazo otorgado para
ello;

b) Contengan contenido vejatorio o se presente de mala fe de manera manifiesta;

c) Han sido presentadas por el mismo reclamante y el Proveedor del Cliente ya se haya pronunciado al
respecto;

d) Se refieran a asuntos cuya competencia para su evaluacidn esté limitada a érganos de arbitraje o

judiciales, y éstos ya hayan emitido una resolucidn, o si hay un proceso pendiente para su evaluacion
y decisién por parte de dichos érganos.
El Proveedor del Cliente notificard, por escrito y en un medio duradero y accesible para el reclamante, la falta
de elementos para la evaluacion de las reclamaciones, y lo hara de manera razonada en un plazo maximo de 5
(cinco) dias a partir de su recepcién, a menos que no disponga de informacién a tal efecto.
Si la reclamacion es admitida, el Proveedor puede, si lo considera pertinente para su evaluacién, informar a
ABARCA, a través del interlocutor designado, para que esta pueda expresar su posiciéon en un plazo de 5 (cinco)
dias.
El Proveedor del Cliente tiene autonomia en la gestidn de los procesos de reclamacién, pero debe hacerlo de
acuerdo con los principios de legalidad, celeridad, contradiccion y proponer soluciones consensuadas que sean

justas para ambas partes.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

Siempre que lo considere necesario para el esclarecimiento de los hechos informados, el Proveedor del Cliente
puede solicitar informacion o documentacién adicional sobre el proceso tanto a ABARCA como al reclamante
0 a terceros, y puede programar una reunion para tal fin.

El Proveedor del Cliente debera pronunciarse por escrito, en un medio duradero accesible al reclamante,
preferiblemente en formato digital y de manera fundamentada, sobre las reclamaciones recibidas en un plazo
maximo de 30 (treinta) o 45 (cuarenta y cinco) dias habiles, segiin la complejidad de cada caso, contados a
partir de su recepciéon o desde la fecha en que se subsanen posibles omisiones por parte del reclamante.

En su pronunciamiento sobre la reclamacion, el Proveedor del Cliente podrd dirigir a ABARCA las
recomendaciones que estime pertinentes.

Si el Proveedor del Cliente considera que el reclamante tiene razéon — total o parcialmente — ABARCA tiene 20
(veinte) dias para comunicar si esta de acuerdo con la evaluacion del Proveedor del Cliente y se adhiere o no a
la solucion propuesta, presentando el razonamiento respectivo.

El Proveedor del Cliente deberda comunicar al reclamante la decision de ABARCA en un plazo maximo de 10
(diez) dias a partir de la fecha de dicha comunicacion.

Cualquier recomendacion que el Proveedor del Cliente considere necesario dirigir a ABARCA sera publicada en
el sitio web de ABARCA durante un periodo minimo de tres (3) afios, de acuerdo con lo establecido por las

normas legales y reglamentarias.

ARTICULO 6 — INFORME ANUAL SOBRE LA EVALUACION DE RECLAMACIONES POR EL PROVEEDOR

1.

2.

El Proveedor del Cliente debe, para efectos de lo establecido en el Punto 16 del Articulo anterior, enviar al
Consejo de Administracion de ABARCA y a la Autoridad de Supervision de Seguros y Fondos de Pensiones (ASF)
antes de finales de enero de cada afio, la siguiente informacion:

a) Identificacion de ABARCA,;

b) Objeto de la recomendacion;
c) Recomendacion;
d) Informacion relativa a la aceptacion o no de la Recomendacién por parte de ABARCA, y su

justificacion.
En caso de no haber emitido ninguna recomendacion, el Proveedor debe informar a la Autoridad de Supervision

de Seguros y Fondos de Pensiones (ASF) dentro del plazo mencionado anteriormente.

2. HISTORICO Y CONTROL DE VERSIONES
VERSION FECHA ACTIVIDAD ELABORADO
1.0 Diciembre 2022 Elaboracion Compliance Officer
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