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protocolo de reclamaciones

version marzo 2025

En InShared no nos gustan los procedimientos complicados, las condiciones poco claras y los costes
imprecisos. No queremos enviar a nadie de un sitio a otro ni escondernos detras de la letra pequeia. Si no
esta satisfecho, siempre intentamos resolver las cosas juntos primero y pensamos que en la medida de lo
posible

contigo.

Pero muy a veces eso no funciona y entonces existe el procedimiento interno de reclamaciones.
A continuacion, puede comentar su queja con alguien que aun no sabe nada del asunto: el tramitador de quejas. Este sera su punto
de contacto habitual, para que no tenga que contar su historia una y otra vez. A continuacion, el Gestor de Quejas preguntara al

empleado de InShared como lo ve y llegara a una valoracion. ¢No esta de acuerdo? Entonces le indicaremos a qué Instituto de
Reclamaciones externo puede dirigirse.

Pero probablemente no llegue tan lejos.

Y como queremos aprender de su queja, la analizaremos para mejorarla. Este Protocolo de Quejas le explica como lo hacemos.

InShared: InShared Nederland B.V., proveedor de servicios financieros en Hoevelaken, K.v.K. nimero 32141068 y registrado en la AFM
y la DNB. InShared es también un nombre comercial de Achmea Schadeverzekeringen N.V.

Queja: cualquier expresion de insatisfaccion, que no puede resolverse en contacto normal con InShared.

Responsable de la denuncia: el miembro del personal que recibe la denuncia y la tramita segun el procedimiento
establecido en este protocolo. El tramitador de la queja aun no sabe nada del asunto.

Procedimiento de reclamacion: la forma en que tramitamos su reclamacion.
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FASE

PERIODO DE
REACCION

ARTICULO

EXPLICACION

Presenta una denuncia

2 dias laborables

En el plazo de dos dias laborables recibira un acuse de recibo del
gestor de reclamaciones. Le comunicaran si su queja puede
tramitarse y cuanto tardara en recibir una respuesta sustantiva.
En principio, en un plazo de 14 dias.

¢ Es posible que no se tramite su queja? Se le explicara por
qué y a donde puede dirigirse en caso necesario.

El responsable de la
denuncia lleva a cabo
una investigacion

N/A

Para hacerse una buena idea de la situacion, el Gestor de
Quejas recabara toda la informacion tanto de usted como del
empleado de InShared. Por lo tanto, es posible que se le solicite
informacion adicional. Si la investigacion se prolonga mas de lo
previsto, recibira un aviso de aplazamiento.

Encontramos una
solucién a su
reclamacion

Nuestro punto de
partida son 14 dias (y
un maximo de 12
semanas)

Una vez concluida la investigacion, el responsable de quejas
vera si hay una buena solucion a su queja. Por ejemplo, un
acuerdo conjunto.

El tramitador de quejas
se posiciona

Nuestro punto de
partida son 14 dias (y
un maximo de 12
semanas)

¢No es posible llegar a esa solucién o acuerdo? En ese caso,
el gestor de reclamaciones adoptara una postura definitiva y
se le comunicara dicha decision.

321 El procedimiento de reclamacion esta abierto al tomador del seguro, asegurado, beneficiario y/o superviviente. Es la
persona que reclama una prestacion o indemnizacion a la aseguradora.

331 Las quejas pueden presentarse por escrito o digitalmente.

Enviando un correo electronico a

Rellenando nuestro
Enviando una carta a Klachtenman InShared, PO Box 408, 3830 AL Leusden

en el sitio web

332 Como minimo, pon tu nombre y tu relacion o nimero de reclamacion en tu queja. Exponga lo mas claramente posible con qué no
esta de acuerdo y cudl cree que seria una solucion justa.

341  El gestor de reclamaciones le enviara un acuse de recibo en el plazo de 2 dias laborables y registrara su reclamacion.
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342 Elresponsable de la tramitacion de la queja le comunicara en el acuse de recibo cuando recibira una respuesta sustantiva. En
principio, en un plazo de 14 dias. ¢ Tardara mas? Entonces se le informara.

343 En cualquier caso, el responsable de tramitar las quejas respondera en cuanto al fondo en un plazo de 12 semanas a partir de la
recepcion de la queja.

No le mandaremos de la cuneta. Pero hay casos en los que no tramitamos (nosotros mismos) una queja. Por ejemplo, si:

351 Usted se queja de una conducta de InShared de la que ya se ha quejado anteriormente y esa queja ya ha sido evaluada
por nosotros.

352 La reclamacion se refiere a un litigio que el KiFiD, otro organismo de resolucion de litigios o un tribunal civil ya esta tratando o ha
tratado.

353 Usted tiene una queja sobre el tratamiento, el tiempo de procesamiento o la presentacion de informes por parte de un socio
externo de InShared, como reparadores de dafios y oficinas de asistencia juridica contratadas en virtud de nuestro seguro de
defensa juridica. Estos tienen sus propios procedimientos internos de reclamacion, a los que puede acudir.

Como aseguradora digital, nos comunicamos basicamente por correo electronico. ¢ Prefiere llamar de todos modos? Por supuesto.
Evidentemente, nos tomamos muy en serio su reclamacion y, si usted mismo ha ideado la solucién deseada, el gestor de
reclamaciones siempre vera si podemos hacerla realidad.

361  Nos comunicamos por correo, a menos que desee llamar.
362 El responsable de la denuncia investiga a fondo la denuncia.

363 El gestor de reclamaciones puede recabar mas informacion de usted y/o de las personas pertinentes de la organizacion (como el
gestor de reclamaciones, el personal, los jefes de equipo, etc.).

364 El gestor de reclamaciones propondra una solucién si es posible o enviara su solucion a InShared.

365 Si el procedimiento de denuncia no da lugar a una resolucion, el responsable de la denuncia tomara una decisiéon de fondo.

No queremos que se quede con preguntas al final del Procedimiento de Reclamacion. Por ello, el tramitador de quejas abordara todos
los aspectos de su queja en laposicion final.

371 El gestor de reclamaciones responde a todos los aspectos mencionados en la reclamacion.

372  El Gestor de Denuncias adopta una de las siguientes posiciones:

Su reclamacion se acepta
Se estima parcialmente su reclamacion

Su reclamacion es rechazada

373 El gestor de reclamaciones le informara de su decision por escrito (por correo electrénico), claramente motivada y en un lenguaje
comprensible.
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374  Si el gestor de reclamaciones no acepta su reclamacion (en su totalidad), le recordara que puede presentar una reclamacion
en el plazo de tres meses ante el Instituto de Reclamaciones de Servicios Financieros, apartado de correos 93257, 2509 AG 'S-
GRAVENHAGE y remitiendo al sitio web: www kifid.nl.

375 Elresponsable de quejas le recordara que en muchos casos puede levar su queja a los tribunales. Para ello, visite
www.rechtspraak.nl.

381 Elresponsable de quejas archivara su queja:
a. si retira su denuncia
b. si se resuelve su reclamacion
C. si su reclamacion no es tramitada por InShared (ella misma) (seccién 3.6 de este protocolo)

d. si el Gestor de Reclamaciones ha adoptado alguna de las posiciones establecidas en la seccion 3.7.2 de este protocolo.

No se queja por nada. Aunque hacemos todo lo posible por evitar las quejas, obviamente no siempre lo conseguimos. Queremos
aprender de cada queja para poder mejorar en el futuro. Por eso registramos y notificamos todas las quejas que recibimos. Analizamos
estos informes para averiguar cémo podemos mejorar nuestros procesos. También evaluamos todas las quejas tramitadas vy, si hay
aspectos que mejorar, los cambiamos en nuestra organizacion.

Sino esta de acuerdo con la evaluacion final de su reclamacion tras el procedimiento interno de reclamacion, puede presentarla ante el
KiFiD en un plazo de 3 meses a partir de la decision sobre la reclamacion interna.

Por tanto, solo podra hacerlo si antes ha seguido integramente nuestro procedimiento interno de reclamaciones. Si lo hace, pero su
queja no se resuelve, siempre le informaremos de los posibles pasos a seguir si no esta de acuerdo con nuestra decision final. Y que
puede presentar su queja al Comité de Disputas de KiFiD en un plazo de 3 meses. Entonces podra optar por un dictamen vinculante o no
vinculante del Comité de Disputas.

En principio, un dictamen vinculante del KiFiD sera vinculante para usted y para nosotros. Por tanto, tras un dictamen vinculante, usted
y nosotros solo tenemos la opcion de que sea revisado por el tribunal en situaciones muy excepcionales. Usted y nosotros podemos
recurrir al Comité de Apelacién del KiFiD, pero solo si la reclamacion afecta a un importe igual o superior a € 25.000. O si el Comité de
Disputas o el presidente del Comité de Apelaciones han concedido permiso para presentar dicho recurso por otros motivos.

¢ Pide usted al KiFiD un dictamen no vinculante? Entonces ni usted ni nosotros estaremos obligados por él. En principio, usted y
nosotros podemos llevar el conflicto a los tribunales. En principio, usted y nosotros no podemos presentar un recurso ante el Comité de

Apelacion del KiFiD a menos que el Comité de Conflictos o el presidente del Comité de Apelacion hayan concedido permiso para
presentar dicho recurso.
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