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PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS
(PAR)

Objetivo: Implementar un procedimiento de Atencién de Reclamos de clientes que incluya vias para
la formulacién del reclamo, formas y plazos de respuesta, cuando un reclamo no pueda ser
solucionado de forma inmediata a favor del cliente.

Este procedimiento no aplicard para la gestion de siniestros.

Cuando a través de la aplicacion de este procedimiento, el cliente entiende que la respuesta brindada por
la Institucion no le resulta satisfactoria, podrad trasladar los reclamos a la Superintendencia de Servicios
Financieros del Banco Central del Uruguay.

1. RECEPCION DE RECLAMOS DE CLIENTES.
Siempre que un reclamo de cliente no pueda ser solucionado de forma inmediata a su favor, el cliente
podra iniciar la presentacion formal de su reclamo por las siguientes vias:

1.1. En la oficina de la Aseguradora utilizando el formulario preimpreso (form.PARO1)
elaborado para esta solicitud y que se encuentra a su disposicidn en la recepcion de la
Casa Central.

1.2. En las oficinas de un “Corredor Oficial” que dispondra de los formularios (form.PAR01)
para entregar a sus clientes.

1.3. Descargar de la pagina web www.sancristobalseguros.com.uy el formulario (form.PAR01)

para la presentacion de su reclamo.
2. GESTION DEL RECLAMO.

2.1. Una vez presentado el reclamo el cliente recibird una constancia de recepcién del
mismo en la que conste la fecha de recepcidn, la hora y el nimero de reclamo (form.
PARO2).

2.2. Elreclamo del Cliente serd derivado al Responsable por la Atencion de Reclamos_quien
deberd presentar la respuesta en los siguientes plazos:

- Plazo Normal: maximo de 15 dias corridos desde la fecha de presentacion del
reclamo.

- Plazo Extendido: maximo 15 dias corridos adicionales (previa comunicacion por
escrito al cliente de los motivos de la prérroga).

- Plazo Especial: maximo 15 dias corridos adicionales al plazo extendido (solo
para casos con investigacion en instituciones en el extranjero).

2.3. La investigacién deberd buscar los elementos que permitan emitir una respuesta
fundada sobre lo actuado por la institucion ante cada uno de los puntos reclamados en
los plazos establecidos en el numeral 2.2.

San Cristébal Seguros S.A. se encuentra supervisada por el Banco Central del Uruguay. Por mas informacién acceder a p
www.bcu.gub.uy bru 0

Cristobal


http://www.bcu.gub.uy/
http://www.sancristobalseguros.com.uy/

3N . ”
& San Cristdbal

3. RESOLUCION DEL RECLAMO.
Dentro de los plazos establecidos en el numeral 2.2 el cliente recibira por escrito el resultado de su
reclamo (form.PAR03) con la fundamentacién de la respuesta en funcién al asunto presentado.

Todos los antecedentes de cada reclamo seran archivados en un expediente identificado con el
numero de reclamo y los datos de Asegurado y numero de péliza.
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Datos identificatorios

Asegurado:
Poliza N°:

Correo electronico:
Descripcion del Reclamo:

Via de presentacion:
Fecha:

Firma:
Adaracion:
C.l:

Comunicar respuesta a:
Via Telefonica:
Via Electronica:

Uso Interno
Recibido por RAR
Fecha: Hora:

Respondido a Cliente:
Fecha: Hora:
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