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Presentacion de una queja

En Globality Health, estamos comprometidos con nuestros clientes en ofrecerles nuestros productos y
servicios de la mas alta calidad. Es por ello, que le invitamos a que nos notifique cualquier problema o
incidencia con la que se pueda encontrar, permitiéndonos poner todos los medios a nuestro alcance
para solucionarla, asi como realizar las mejoras necesarias de cara al futuro. Si desea presentar una
gueja, nos encargaremos de que la misma se resuelva de la manera mas rdpida y equitativamente
posible.

Cémo formular una queja

Si desea presentar una queja, le agradeceriamos que en primer lugar se ponga en contacto con su
interlocutor habitual en Globality Health quien en primera instancia se encargard de gestionar la misma.
Como alternativa, puede remitir su queja por correo electrénico, carta o fax, directamente a nuestro
Equipo de Gestion de Reclamaciones, cuyos datos de contacto se indican en el parte de mas abajo.

Recordarle que, si desea comunicarnos su queja telefénicamente, puede hacerlo, agradeciéndole que
igualmente, nos remita la misma por escrito contribuyendo a que podamos gestionarla de la manera
mas eficaz y rapida posible.

Qué necesitaremos para resolver su queja

Para ayudarnos a analizar su queja y solucionarla a la mayor brevedad posible, le pediremos que nos
proporcione la siguiente informacion:

e Una explicacion detallada de los motivos de su queja

e Susolicitud con respecto a la misma que nos ayude a entender mejor lo que necesita de nosotros
e Sus datos de contacto, incluyendo el numero de teléfono y la direccién de correo electrénico

e Sunumero de péliza

Lo que haremos para resolver su queja

Una vez que contacte con nosotros, haremos todo lo posible por resolver su queja a la mayor brevedad
posible.

Acusaremos recibo de su queja en un plazo de dos dias habiles y le facilitaremos el nombre de su
interlocutor por si desea plantearle cualquier inquietud o enviarnos informacidn adicional. A
continuacién procederemos a revisar e investigar a fondo el origen y la causa objeto de su queja.
Nuestro objetivo sera dar respuesta a todos los puntos que nos haya planteado en su queja y en el plazo
maximo de 3 semanas desde la recepcion de su escrito. No obstante, y en el caso de que la resolucién
de su caso, pudiera llevarnos mas tiempo, recibira notificacidon por nuestra parte detallandole los
motivos, asi como actualizaciones periddicas de la evolucidén del mismo, manteniéndole en todo
momento informado.
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Nuestro equipo de gestion de quejas

Como ya le indicamos anteriormente, puede dirigir sus quejas o cualquier comentario o informacidn que
pueda tener a nuestro Equipo de gestidn de reclamaciones. La informacién de contacto del equipo es la
siguiente:

Direccién: Equipo de gestion de reclamaciones (Complaints Management Team),
Globality Health
1A, rue Gabriel Lippmann, L-5365 Munsbach, Luxemburgo

Teléfono: + 352 270 444 1000
Correo electronico: feedback@globality-health.com
Fax: +352 270 444 5599

Si no podemos resolver su queja

Pondremos todos los medios para encontrar una resolucién satisfactoria a su queja. Sin embargo, si no
estuviese satisfecho con nuestra respuesta final, podra elevar su queja a una instancia superior.

Como nuestra sede central esta en Luxemburgo, Ud. tiene la opcidn de dirigir su queja a las autoridades
financieras en este pais, indicdndole los dos organismos oficiales a los que podra dirigirse si asi lo desea:

El “Médiateur en Assurances (Servicio de Defensa del Consumidor en el Area de Seguros)”
En el primer caso, puede dirigir su queja al “Servicio de Defensa del Consumidor en el Area de Seguros
de Luxemburgo (Médiateur en Assurances)”. Los datos de contacto son los siguientes:

Direccién: Médiateur en Assurances
Association des Compagnies d’Assurances et de Réassurances (ACA)
12, rue Erasme, L-1468 Luxemburgo

Teléfono: +352 442 1441
Correo electronico: aca@aca.lu
Fax: +352 44 02 89

El “Servicio de Defensa del Consumidor en el Area de Seguros de Luxemburgo”, actda
independientemente de Globality Health y proporciona, de manera gratuita, un servicio de mediacion
para problemas no resueltos entre las compafiias de seguros y sus clientes. Todas las partes
involucradas en una disputa son atendidas por el Servicio de Defensa del Consumidor de manera justa e
imparcial, y se mantiene el caracter confidencial de todas las negociaciones.

Para mds informacidn acerca del “Médiateur en Assurances”, indicaciones acerca de cdmo presentar
una reclamacién para su resolucién, consulte el siguiente enlace (en francés):
http://www.aca.lu/activites/convention-collective/.

Si necesita que le proporcionemos informacidn para presentar una reclamacion, indiquenoslo y
estaremos encantados de ayudarle en el proceso.
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El Commissariat aux Assurances (CAA)

Como alternativa al anteriormente indicado, puede contactar con el “Commissariat Aux Assurances
(CAA)”. El CAA es el Organismo de Supervisidon Oficial del Sector de Seguros en Luxemburgo vy, por tanto,
el organismo que regula la actividad aseguradora de Globality Health.

Si no hemos podido resolver su queja, puede contactar con el CAA presentando los detalles de su
reclamacion. El CAA se pondra entonces en contacto con nosotros y nos pedira que expliquemos nuestra
decision. Si el CAA llega a la conclusion de que hemos infringido alguna disposicidn legal en materia de
seguros y servicios financieros, segun su aplicacion en Luxemburgo, podran requerirnos que
modifiquemos nuestra decisién con respecto a su queja. Puede contactar con el CAA en:

Direccidn: Commissariat aux Assurances (CAA)
7, boulevard Joseph II, L-1840 Luxemburgo
Teléfono: +352 2269111
Correo electrdnico: caa@caa.lu
Fax: +352 226910 0 +352 22 69 11 444

Encontrard informacion adicional sobre el CAA en el siguiente enlace (en francés): www.comassu.lu.

Tenga en cuenta que: presentar una queja ante el Médiateur en Assurances no afecta a su derecho de
iniciar acciones legales ante los tribunales competentes. En este caso, tal vez tendra que hacerse cargo
de sus propios gastos en relacion con los procedimientos judiciales (como los honorarios de abogados o
peritos). En las Condiciones Generales de su pdliza se especifica el tribunal competente para cualquier
disputa derivada de su contrato de seguro. En materia de derecho civil, solo los tribunales tienen la
competencia para conocer la causa de conformidad con el articulo 84 de la Constitucion de Luxemburgo.
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