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1. Introduccidn

Este manual pretende ser herramienta agil de gestion de incidencias y
reclamaciones amparadas bajo la cobertura de la podliza de Responsabilidad
Civil y Patrimonial.

En HOWDEN somos conscientes de la importancia de un servicio
personalizado tras la ocurrencia de un siniestro. Desde el primer momento,
nos encargamos de todas las gestiones con la Compania Aseguradora.

Nos distinguimos por nuestra actuacion proactiva durante todas las fases de
la tramitacion y exigimos que la Compania Aseguradora presente la misma
actitud, con el fin de no dejar que la gestion se estanque o pueda dar lugar a
incidencias durante el tramite que podrian haberse evitado con una
intervencioén eficiente desde el primer momento.

Disponemos de un Equipo de Siniestros altamente cualificado y especializado
por tipologia de dafios, con el fin de garantizar la correcta gestion y tramite de
los siniestros.

Responsable Siniestros RC Administraciones Publicas
VICTORA AGUERO GARCIA: mvaguero@howden-rs.com Tf. 681 288 322




2. Ambito de aplicacién

El presente protocolo se aplicara para todas las incidencias y/o reclamaciones
que reciba una Administracion Publica cualquiera que sea la via de
presentacion o conocimiento y que entre otras puede ser:

+» Reclamaciones/Incidencias presentadas ante la Entidad Publica.

% Reclamaciones presentadas directamente frente a Ila compahia
aseguradora, Accion directa.

+» Actuaciones ante los Tribunales de Justicia, cualquiera que sea la
Jurisdiccion que las conozca.




3. Roles y Responsabilidades

2.1 Broker de Seguros Howden:

Asesorar a la Entidad Publica en la correcta notificacion y gestidon de los siniestros
Coordinar la comunicacion entre la entidad asegurada y la compafia de seguros.
Supervisar el proceso de gestion hasta la resolucion del siniestro

Informar peridédicamente sobre el estado de los expedientes.

2.2 Administracion Publica

» Notificar oportunamente los siniestros a Howden.
» Proporcionar la documentacién e informacion requerida.

2.3 Compaiia Aseguradora
» Recibir la notificacion del siniestro y gestionar expediente segun condiciones de la pdliza.

» Realizar peritajes y evaluaciones necesarias.
« Determinar la cobertura y efectuar el pago de la indemnizacién cuando corresponda.




4. Procedimiento de Gestion de Siniestros

4.1 Notificacion del Siniestro:

« La Entidad Publica comunicara a Howden todos aquellos incidentes que puedan dar lugar a una
reclamacion desde que ocurran o se tenga conocimiento.

» La notificacidon podra realizarse por:

v Correo electronico del técnico de siniestros, adjuntando el parte de declaracion que se adjunta con
los datos basicos necesarios para abrir siniestro. (Anexo [)

v" Notificaciones electrénicas que deben llegar al correo: howden-iberia@howdengroup.com

* Howden procedera al registro informatico del mismo, facilitando el numero de referencia asignada
al expediente.

4.2 Revision de la Documentacion:

 Howden revisara la documentaciéon recibida y solicitara informacién adicional si es necesario.
Documentacion necesaria. Anexo |l

 Howden dara traslado inmediato a la Aseguradora de toda la informacion y documentacion
aportada por la Entidad Publica .

« Se verificara la cobertura de la poliza y se comunicara a la aseguradora.

4.3 Analisis de cobertura

* En el caso de que estudiada la documentacion se confirme que no hay cobertura, Howden
solicitara a la aseguradora que emita carta de rehuse. El siniestro permanecera abierto un plazo
razonable, tras el cual, si no hay noticias, se procedera a su cierre.

* En el caso de que exista discrepancia respecto a la cobertura, Howden aportara criterio técnico en
defensa de los intereses de la Entidad Publica. Anexo Il (Esquema basico de tramitacién)




4. Procedimiento de Gestion de Siniestros

4.4 Gestion con la Aseguradora

 Una vez abierto el expediente, la aseguradora si fuera necesaria la intervencion pericial
designara perito, sea por lesiones o por dafios materiales.

« Cuando sea necesario, el informe pericial se facilitara a la Entidad Publica para su
incorporacion en el expediente administrativo.

« Si no fuera necesaria la intervencion pericial, el plazo para la valoracion de los dafos por
parte de la aseguradora sera inmediato, una vez se disponga de toda la documentacion del
siniestro.

» Con toda la documentacién del expediente administrativo, y consensuada previamente con
la Entidad Publica, Howden solicitara a la aseguradora informe escrito y motivado donde
proponga la estimacion o desestimacion de la reclamacion Anexo IV ( Esquema
Procedimental, Ley 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comun a las Administraciones
Publicas ( LPAC).

La aseguradora resolvera el expediente conforme a los términos de la pdliza:

- Si la resolucidn propuesta por la aseguradora ( mediante informe escrito y motivado ) es
estimatoria, la aseguradora incluira la valoracidn de la indemnizacion que habria que satisfacer al
perjudicado.

- Si la resolucion propuesta por la aseguradora es desestimatoria, se aportara en el tramite de
audiencia las alegaciones en que basa la no responsabilidad.




4. Procedimiento de Gestion de Siniestros

Vision general del proceso de tramite
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5. Resolucion / Liquidacion del Siniestro

¢

» En caso de que la Entidad Publica dicte RESOLUCION ESTIMATORIA, la aseguradora
liquidara el siniestro una vez disponga de toda la documentacion e informacidén necesaria: copia
de DNI del perjudicado y acreditacion de titularidad de la cuenta bancaria.

La liquidacion se efectuara mediante transferencia, previa firma del finiquito correspondiente por
parte del perjudicado, en sefial de conformidad y renuncia a acciones.

> En el caso de que no haya RESOLUCION, y sea conveniente alcanzar una terminacion
convencional, se llevara a cabo por parte de la aseguradora, de manera consensuada con la
Entidad Publica, la negociacién con el perjudicado o su representante, y una vez aceptada, se
procedera a la indemnizacion previa firma de un recibo de indemnizacion con renuncia del
perjudicado, como en el caos anterior.
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HOWDEN supervisara el cierre de los siniestros, informando de la resolucion.

La tramitacion de un siniestro terminara cuando:
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» Se haya indemnizado totalmente al perjudicado

« En caso de procedimiento judicial, cuando éste haya terminado y estén todos los gastos e
indemnizaciones abonadas, en su caso..

« Cuando el perjudicado desista de su reclamacion o hayas expirado los plazos legales para
reclamar.

» Por cualquier otra razon que no dé lugar a indemnizacion por parte de la Compainia (ej. falta de
cobertura).




6. Fase Judicial

En caso de el perjudicado inicie Procedimiento Judicial, la aseguradora designara un letrado
especialista en temas de responsabilidad patrimonial que se personara en el proceso judicial que
se reciba, ya sea en via penal, civil o contencioso-administrativo, en aquellos casos que sea

necesario.

El letrado se pondra en contacto con la Asesoria Juridica de la Entidad Publica para coordinar el
procedimiento.

7. Seguimiento y Control

Howden:

» Realizara reportes periodicos sobre el estado de los siniestros.
* Propondra reuniones periddicas para seguimiento de la siniestralidad.
* Revisara anualmente el protocolo para implementar mejoras.




Anexo I: Documentacion
Necesaria



Documentacion Necesaria:

En funcién de la tipologia del siniestro, su gestor de siniestros le indicara desde el primer momento que documentacion sera necesaria. Sin perjuicio de que la
Compaiiia solicite cualquier documentacion/ informacion adicional que considere relevante para el tramite del siniestro.

A continuacion, se recoge una lista descriptiva y no exhaustiva de la documentacion inicial mas habitual.
« RECLAMACION. Se ha de remitir la reclamacién recibida por la entidad publica

« INFORME DE LA ENTIDAD PUBLICA CON DESCRIPCION DE LOS HECHOS. Se ha de solicitar informe interno de la Entidad donde se
especifiquen los trabajos que se estaban realizando, la funcién de las partes, y la actuacion llevada a cabo

« VALORACION DEL DANO CAUSADO
e FOTOS de los danos ocasionados

« PARTE DE DECLARACION DE SINIESTROS



Parte Siniestros Responsabilidad Civil

Riesgo

SINIESTRO: Fecha / / Hora

DATOS GENERALES SINIESTRO

Lugar Ocurrencia:

Descripcién

Causas

Circunstancias

Bienes afectados (breve descripcion)

Paralizacion de actividades (areas afectadas y tiempo estimado)

Estimacion aproximada de los dafios materiales

En siniestros de robo o actos vandalicos se debe aportar la Denuncia a la policia, pero antes de realizarla es conveniente ponerse en contacto con HOWDEN

DATOS CONTACTO

Persona de Contacto

Cargo Teléfono e.mail _
OBSERVACIONES
Declarante: Cargo
Firmay NIF

de 20



Anexo II : Esquema basico de
tramitacion interna



Esquema Basico de Tramitacion Interna:
Protocolo de gestion de siniestros AAPP

Howden apertura, analiza cobertura,
solicita documentacion y comunica a
Aseguradora

Asegurado tiene conocimiento
siniestro y lo comunica a Howden

Sin Cobertura

Hay Cobertura
(Continua Anexo IV)

Howden revisa coberturas
Péliza/ Pliegos.

Estudiada documentacion se Estudiada documentacion existe
confirma no cobertura —> discrepancia respecto a la
cobertura
V
Aseguradora emite
Carta de Rehuse V
V Defensa de los intereses del
o ; . asegurado aportando criterio
Revision en plazo, sin noticias “Eeien
cierre




Anexo III : Esquema
Procedimental



Esquema Procedimental:
Protocolo de gestion de siniestros AAPP

RECLAMACION
ADMINISTRATIVA

ADMINISTRACION PUBLICA

ADMISION A TRAMITE
Subsanacion Defectos \ o .
Reclamacion Instada raslado Interesados

PERIODO DE PRUEBA

TRAMITE DE
AUDIENCIA

LA RESOLUCION ADMINISTRATIVA







