COLEGIO DE VETERINARIOS DE MADRID / KALIBO

PROTOCOLO DE ACTUACION EN SINIESTROS
Principios Generales:
a. Estructura

Kalibo dispone de un Departamento dedicado Unica y exclusivamente a la gestion
del siniestro. Este equipo estd compuesto por cuatro profesionales con una dilatada
trayectoria en la gestidn de siniestros y con amplisima experiencia en este ambito.

La trayectoria de Kalibo en la ultima década ha hecho que una parte de nuestro
Departamento de Siniestros se haya especializado en la gestién de siniestros de
Empresa, con una muy especial incidencia en el siniestro de Responsabilidad Civil.
En ese mismo ambito, el departamento cuenta con el apoyo constante de la
Direccion Técnica de la Correduria.

b. Disponibilidad

El servicio esta organizado de tal forma que pueda prestarse servicio ininterrumpido
de lunes a viernes de 9 a 19 horas.

Los gestores de siniestros cuentan con los medios y la capacidad para contactar en
cualquier momento con los servicios de Asesoria Juridica, de Asistencia o para la
concertacion de servicios periciales.

c. Tiempo de respuesta

La inmediatez en el tiempo de respuesta es uno de los principales objetivos de
nuestro departamento de siniestros.

Los siniestros quedan registrados en nuestro sistema informatico y comunicados a
las respectivas aseguradoras en el mismo dia en que Kalibo recibe la comunicacion.
El plazo de registro no debe superar en ningln caso las cuatro horas.

En todos los casos, el declarante recibird una comunicacién a modo de acuse de
recibo en la que constara la referencia asignada por Kalibo al siniestro.

DESCRIPCION DETALLADA DEL PROCEDIMIENTO/S DE LIQUIDACION DE
LOS SINIESTROS

La finalidad y objetivo fundamental del Servicio de Gestion de Siniestros de KALIBO
es el de facilitar, simplificar y controlar la comunicacion, tramitacion y resolucion de
los siniestros, con el fin de dar un servicio agil y eficaz al Colegio.

Una vez que KALIBO tenga conocimiento de la incidencia asesorara del modo mas
adecuado sobre los pasos a seguir hasta su terminacién.



Criterios generales:

a) recepcion de los comunicados de los siniestros que se efectien desde el Colegio
o por parte de cualquiera de las personas aseguradas ycomunicacion inmediata a la
entidad aseguradora. A partir de ese momento, el siniestro queda también
registrado en nuestro propio sistema y es objeto de vigilancia y control por parte
del profesional designado.

b) Kalibo se encargara de obtener toda la informacién que sea necesaria, tanto por
parte de los siniestrados como por parte de la entidad aseguradora. Asimismo,
Kalibomantendra contacto, en todos aquellos asuntos en que dicho contacto se
estime adecuado, con posibles perjudicados en siniestros que pudieran ser
cubiertos por pdliza de Responsabilidad Civil.

c) Kalibo lleva a cabo el control del expediente de siniestro y cuidara que los pagos
se efectlen con puntualidad. En todos aquellos casos en los que el siniestro no
finalice con una indemnizacién econémica, Kalibo llevara a cabo todas las tareas de
asesoramiento necesarias y, en su caso, defendera los intereses del colegiado
frente a la aseguradora.

d) La siguiente informacion sera introducida y mantenida actualizada:

- n° de referencia del siniestro abierto por la entidad aseguradora, asi como
numero dentro del programa de la correduria y, en su caso, referencia que le
otorgue el Colegio, de tal forma que cualquier caso pueda ser facilmente
identificado por cualquiera de las partes.

- persona encargada de la tramitacion de los siniestros, con independencia
de que existaun responsable en materia de siniestros (José Ramoén
Porroche).

- el estado de la tramitacion y gestiones realizadas se mantendran de
formainstantanea ante cualquier novedad que afecte al siniestro. Sin perjuicio de
ello se llevaran a cabo controles y revisiones periddicas para cada asunto.

Responsabilidad Civil

Circunstancias a comunicar por parte del Colegio o del asegurado:

a) cualquier reclamacion contra el asegurado por responsabilidad civil.

b) la notificacion por parte de cualquier persona de su intencién de reclamarle al
asegurado por responsabilidad civil.

c) cualquier conducta o circunstancia que probablemente pueda dar lugar a una

reclamacion por responsabilidad civil.

KALIBO realizara todo el asesoramiento técnico en la comunicacién de siniestros.

Conocimiento de Incidencias

Las reclamaciones podran ser conocidas por el Colegio o los asegurados por varias
vias:

-Deteccion Interna: cualquier incidencia que razonablemente pueda dar lugar a una
reclamacién posterior.

-Reclamacion Verbal: cuando el perjudicado o persona relacionada dirige



verbalmente su reclamacion a cualquier persona asegurada.
- Carta Manuscrita del Perjudicado / Reclamante.

- Comunicacion / Reclamacion Judicial: el asegurado recibe una comunicacion o
reclamacion judicial: citacion, oficio, denuncia, demanda, etc.

- Libro de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
Comunicacion de la Reclamacion

La comunicacion recogera todos los aspectos esenciales del incidente que permitan
la mejor toma de decisiones en relacién al caso.

Se podran anexar los informes o documentos que se consideren apropiados para el
esclarecimiento de lo sucedido.

Al Parte de Reclamacion se anexaran todos los documentos relacionados con el
incidente/reclamacién: escrito de reclamaciéon, documentacion judicial, informes,
facturas, presupuestos, etc.

Confidencialidad

Durante todo el procedimiento se debe garantizar la mas estricta y absoluta
confidencialidad, en aplicacién de lo dispuesto en la legislacién vigente.

Procedimiento de gestion:

1- Apertura del Expediente de Siniestro

- Recepcion de comunicacion de siniestro, parte de reclamacion y/o documentacién
adjunta.

- Toma de datos.

- Estudio previo de la causa del siniestro y determinacion inicial de
responsabilidades.

- Creacion de un nuevo expediente de siniestro, a partir de la declaracién del mismo
por parte del asegurado.

2- Registro

- Registro del expediente en el sistema informatico y asignacion de un nimero de
expediente, Unico e irrepetible, que lo identifique y facilite su basqueda para la
administracion y seguimiento asi como la de toda la documentacion relativa

al caso.

3- Identificacion General del Siniestro con la Pdliza

- Analisis exhaustivo y comprobaciéon de que los hechos referidos en la
comunicaciéon del siniestro estan amparados por las garantias y coberturas que
otorgan las pdlizas. Estudio de la reclamacion, contrastandola con los términos y
condiciones de la pdliza. Estudio de las acciones a tomar en caso de que no exista
cobertura buscando alternativas de resarcimiento y planteando modificaciones de
las pélizas en su caso.

4- Comunicacion del Siniestro a los Aseguradores



- Comunicacién a la Entidad Aseguradora de la ocurrencia del siniestro
inmediatamente intentando respetar el plazo legal 7 dias.

- Kalibo asesorara respecto de la forma mas conveniente de presentar la
comunicacién del siniestro y de preparar la documentacion que soporte la
reclamacién al Asegurador.

- Se acusara recibo de que la reclamacién ha sido dirigida a la compaiiia de
seguros.

5. Peritacion — Valoracion de los Daiios

- KALIBO solicitara cuando proceda la valoracién de los danos (incidencias de
responsabilidad), colaborando técnicamente y defendiendo los intereses del
asegurado en aquellos supuestos en los que precise nuestra intervencion.

6. Gestion técnico-aseguradora

-Andlisis de causas y circunstancias

-Colaboracién con la compafiia en cuanto a la evaluacién de la reclamacion,
incluyendo el analisis de posibles responsabilidades y su encaje en las coberturas
de la pdliza.

- Intervencién en las valoraciones de dafo personal, cuando ello sea preciso.

- Negociacién y gestion de indemnizaciones a los perjudicados

7. Mantenimiento de informacién a Asegurado y Asegurador

Toda documentacién que se solicite o sea remitida a KALIBO, serd previamente
analizada y estudiada detalladamente tratando de restringirla a la estrictamente
necesaria, orientarla segun las circunstancias de cada caso y canalizarla por las vias
mas rapidas a quien deba recibirla y utilizando los modelos estandarizados por
KALIBO en sus normas internas de calidad.

Igualmente, KALIBO mantendra archivos fisicos e informaticos completos de la
informacidn relativa a cada siniestro a disposicion de las partes, asi como datos
comprensivos de toda la siniestralidad de cada uno de sus clientes.

8- Revision de Siniestros

- Revisiones periddicas tendentes a evitar retrasos no justificados

- Contacto con las aseguradoras para evitar situaciones de pasividad en la gestién
- Controles sobre el histérico de siniestralidad de las compaiias para garantizar su
actualizacion

- Revisidon de las reservas de siniestros, fundamentalmente en siniestros inactivos,
con el fin de garantizar su “limpieza” y favorecer un resultado ajustado de la
rentabilidad de los contratos.

Vida y Accidentes

Kalibo actuard como receptora de cualquier declaracién de siniestro
correspondiente a los ramos de Vida y Accidentes que, en la medida de lo posible,



seran comunicados por el Colegio en el plazo de 7 dias que senala la ley desde el
momento de ocurrencia de la prestacidén que activa la cobertura de la pdliza.

Por parte de Kalibo se procedera a un analisis previo de la declaracion, sugiriendo
al Colegio cualquier modificacion de la misma que pudiera resultarle beneficiosa y
estudiando, al mismo tiempo, el encaje de los hechos comunicados en las
coberturas de la pdliza.

Todos estos tramites se llevaran de forma inmediata a la recepcién de la oportuna
declaracién para a continuacion, dar traslado de la misma a la Aseguradora.

Kalibo asesorara al Colegio en todos los tramites necesarios para una rapida
indemnizacion conforme a las coberturas de la podliza, fundamentalmente en todo lo
gue hace referencia a la obtencidon de la documentacion necesaria en funcién de
cada situacion (fallecimiento, invalidez, ...)

Tan pronto como se complete la aportacién de la documentacién requerida por la
compafiia aseguradora, Kalibo controlara la puntualidad en el pago, impidiendo los
retrasos injustificados que, en ocasiones, se producen en este tipo de asuntos.

En los casos en los que, excepcionalmente, se reciba un rehulse por parte de la
aseguradora, Kalibo analizarad en profundidad los motivos que fundamentan el
mismo para, en funcién de cada situacién, asesorar al Colegio en la defensa de sus
intereses o dar las oportunas explicaciones cuando, en nuestra opinion, tal rehlse
esté justificado.

TIEMPOS DE RESPUESTA Y MODO DE COMUNICACION PARA LA ATENCION
DE LOS SINIESTROS

Accion Tiempo de respuesta
Registro de Siniestro en compania Inmediato. Maximo 6 horas.
Comunicacién referencia Inmediato. Maximo 6 horas
Consultas siniestros Online

Intervencion letrada de urgencia Inmediata

Modos de comunicacion:
Teléfono: de 9 a 19 horas, ininterrumpido de lunes a viernes.

Correo electrdnico: joseramon.porroche@kalibo.com




