REPUBLICA DE PANAMA
SUPERINTENCIA DE SEGUROS Y REASEGUROS

RESOLUCION GENERAL N°0174
(De 17 de abnl de 2012)

“A cerca del Sistema de Atencion de Controversias en las Aseguradoras”

El Superintendente de Seguros y Reaseguros, en uso de sus facultades legales,

CONSIDERANDO:

Que de acuerdo a la Ley N°12 de 3 de abril de 2012, los principros contemplados en
¢sta tienen la finalidad de aportar a la relacion contractual la equidad necesaria y

desecada para garantizar el equilibrio de las partes;

Que entre las medidas que buscan garantizar el equilibrio de las partes, la mencionada
ley contempla en su articulo 249, que todas las aseguradoras con licencia para los
ramos de personas y generales deben contar con un sistema administrativo de atencion

de controversias para atender en forma personalizada a los consumidores de seguros;

Que entre los criterios esenciales de los principios basicos para la supervision de la
actividad de seguros se encuentra el trato justo, equitativo y diligente a los

consumidores de seguros;

Que es funcion del Superintendente “Realizar los actos y adoptar las medidas
necesarias que se deriven de su condicion de autoridad de regulacion y supervision y
que resulten pertinentes, de conformidad con el principio de estricta legalidad, esta Ley
y su reglamentacion, para el cumplimiento de sus fines y la debida tutela del mnterés
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publico”,

Que el articulo 3, numeral 37 de la Ley 12 de 3 de abril de 2012, define el principio de
interés publico como el “comjunto de pricticas y estrategias juridicas y judiciales
encaminadas a utilizar el derecho como un mecanismo de defensa del mterés de los

contratantes, asegurados, beneficiarios y terceros con un mterés legitmo”;

Que para cumplir con los fines de la mencionada Ley se hace necesario desarrollar los

requerimientos basicos del Sistema de Atencion de Controversias en las Aseguradoras.
Por todo ello,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Las aseguradoras con licencia para explotar los ramos de
personas (antes vida) y generales deben contar con un sistema administrativo para la
solucion de controversias y quejas que surjan de su relacion con los consumidores de

seguros.  Liste sistema debe ser acorde a sus actividades y responsable de conocer y
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atender en forma personalizada a los consumidores de seguros y las reclamaciones

relacionadas con los honorarios presentadas por los corredores de seguros.

Las aseguradoras deben garantizar que los procedimientos internos que adopten para
cumplir con el Sistema de Atencion de Controversias sean equitativos, sencillos v de
ficil comprension para los consumidores de seguros. Ademds, las aseguradoras deben
facilitar la presentacion de quejas en todas sus sucursales y oficinas de atencion al

publico, durante el horario de atencion al pablico.

ARTICULO SEGUNDO: Las aseguradoras deben tomar las medidas necesarias para
que en todas sus sucursales y oficinas de atencion al publico, los consumidores de
seguros identifiquen ficilmente la ubicacion de la persona designada para recibir su
queja. Ls obligacion de las aseguradoras que el sistema de atencion de controversias
cuente con el recurso humano, material y técnico adecuado para el cumplimiento de
sus funciones y que la informacion que éste requiera de otras unidades operativas o

administrativas sea transmitida con celebridad, confidencialidad y confiabilidad.
Las aseguradoras garantizardn el trato personalizado a los consumidores de seguros.

ARTICULO TERCERO: FEl ¢jecutivo responsable del Sistema de Atencion de
Controversias debe contar con titulo universitario y ser conocedor de los productos que
comercializa la aseguradora, incluyendo los beneficios, obligaciones y cargos, los
servicios que ofrece y tener la colaboracion de las otras unidades de la aseguradora y
sus proveedores. Ademds, debe actuar con la debida habilidad, diligencia y cuidado en

el trato con los consumidores de seguros.

Ll ejecutivo responsable del Sistema de Atencion de Controversias serd elegido por la
Gerencia General y su designacion debe ser comunicada a la Superintendencia de
Seguros v Reaseguros, dentro de los diez (10) dias siguientes a la designacion.  La
comunicacion acompanara la hoja de vida del Fjecutivo escogido.

ARTICULO CUARTO: El ejecutivo responsable responderi directamente ante la \

gerencia de la aseguradora y sus funciones son las siguientes:

[. Conocer, responder por escrito y motivadamente las quejas que presenten los
consumidores de seguros en un término no mayor de treinta dias calendario, ‘
contados a partir de la fecha en que la queja haya sido recibida en la sucursal u ‘
oficina de atencién al publico de la aseguradora.

9. Fxpedir constancia escrita al consumidor de seguros de la presentacion de la
queja.

3. Atender las quejas presentadas por los consumidores de seguros de manera
electiva y justa.

4. Crear y mantener, en la oficina principal del sistema de atencion de controversias
y por un término de cinco (5) anos, un registro con cada una de las quejas

presentadas por los consumidores de seguros, con los elementos que le hayan
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servido para llegar a la conclusion dada por escrito al consumidor de seguros en
cada caso.

Mantener a disposicion de la Superintendencia de Seguros y Reaseguros los
registros contentivos de las quejas.

Informar al consumidor de seguros la respuesta motivada a su queja mediante
documento escrito a la direccion fisica que éste haya proporcionado o por
medios electronicos.

Expresar en la respuesta por escrito que se d¢ al consumidor de seguros que en
caso de insatisfaccion o disconformidad cuenta con un término de noventa dias
habiles para proponer una queja ante la Superintendencia de Seguros y
Reaseguros.

Cualquier otra funcion que la Superintendencia de Seguros y Reaseguros
considere necesaria para cumplir los objetivos de la Ley 12 de 3 de abril de
2012, en lo que se refiere a la atencion a los consumidores de seguros.

ARTICULO QUINTO: No podra ser designado ni actuar como Ljecutivo
responsable del Sistema de Atencion de Controversias de una aseguradora, la persona

que desempene el cargo de Oficial de Cumplimiento, ni quien e¢jerza la posicion de

Gerente, Jefe o Ejecutivo de Reclamos dentro de la aseguradora.

ARTICULO SEXTO: La Superintendencia de Seguros y Reaseguros publicard
estadisticas con la informacion que semestralmente deben presentar las aseguradoras

de sus respectivos Sistemas de Atencion de Controversias.

ARTICULO SEPTIMO: El incumplimiento de las disposiciones de esta Resolucion se
sancionara de conformidad con el Titulo VII de la Ley 12 de 3 de abril de 2012.

ARTICULO OCTAVO: Esta resolucion empezara a regir al dia siguiente de su
publicacion en Gaceta Oficial.

Fundamento Legal: Ley 12 de 3 de abril de 2012.

Comuniquese, Publiquese y Camplase,
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Secretaria Adhoc
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