INFORME ANUAL 2016 — DEFENSORIA DEL ASEGURADO

El presente informe muestra el resultado del trabajo desarrollado en la Defensoria del Asegurado durante
el 2016. Para ello se incluye graficos y cuadros con informacion detallada de los resultados del ultimo
gjercicio, haciendo, en algunos casos, referencia a los resultados de afios previos. Esperamos que la
informaciéon estadistica proporcionada sea Util para que la APESEG pueda tomar decisiones dirigidas a
lograr una mayor difusion de este importante mecanismo alternativo de resolucién de conflictos, asi como
para que sus asociadas adopten las decisiones que estimen mas convenientes, tanto en lo que se refiere
a la suscripcion de los riesgos, como al tratamiento de los propios siniestros.

1. ANTECEDENTES:

El procedimiento para la atencidn de reclamos dentro de la Defensoria del Asegurado se lleva a cabo bajo
los lineamientos establecidos en su Reglamento. Dicho reglamento fue modificado en el 2016 con la
finalidad de flexibilizar los requisitos de admisibilidad de los reclamos y de dotar a la Defensoria del
Asegurado de las herramientas necesarias para brindar una atencion dinamica, acorde a los nuevos
tiempos y requerimientos de los usuarios.

A continuacion, se detallan los cambios realizados en el Reglamento de la Defensoria del Asegurado:

NUEVO REGLAMENTO
Plazo para presentacion de reclamos
2 afios desde recibida la primera notificacion en que es
denegada o rechazada la cobertura del siniestro.
Forma de presentacion de reclamos
Los reclamos podran ser presentados de forma presencial y
virtual.
Estructura de la Defensoria

REGLAMENTO ANTERIOR
Plazo para presentacion de reclamos
180 dias calendario desde recibida la primera notificacion en
que es denegada o rechazada la cobertura del siniestro.
Forma de presentacion de reclamos
Los reclamos deben ser presentados de forma presencial.

Estructura de la Defensoria
Conformada por una Sala Colegiada, con 4 vocales, quienes | Estara conformada por:

resuelven todos los reclamos ingresados. - Salas colegiadas.

- Organo Resolutivo Unipersonal.
- Secretaria Técnica.

Bajo esta estructura los reclamos que no superen los Us$
3,000.00 seran asignados al Organo Resolutivo Unipersonal,
y los demas, cuya cuantia sea mayor, a la Sala Colegiada.

Se crea la Secretaria Técnica como drgano de apoyo de la
Defensoria, quien a su vez tendra la funcién de facilitador
(entre usuario y empresa) para la atencion de aquellos
reclamos que no calcen dentro de la competencia de la
Defensoria.

Efectos de las decisiones

Efectos de las decisiones

Toda resolucion emitida por la Defensoria del Asegurado es
vinculante para la empresa aseguradora en la medida en que
el asegurado la acepte en un plazo de sesenta (60) dias
habiles desde que le sea notificada, siempre y cuando no
exista ninguin pedido de revision pendiente y/o dentro de los
ciento ochenta (180) dias siguientes de producida la
aceptacion de la resolucion por parte del asegurado, no surja
alguna causal de rechazo sobreviniente, que se sustente en
alguna causal originada o hecho conocido con posterioridad a
las resoluciones que expida la Defensoria.

Toda resolucién emitida por las Salas Colegiadas y los
Organos Resolutivos Unipersonales que queden firmes son
vinculantes para las empresas aseguradoras, quienes
deberan proceder conforme a lo ordenado en un plazo maximo
de quince (15) dias habiles de notificada la resolucion final.




2. RESULTADOS DE LA DEFENSORIA DEL ASEGURADO 2016

Durante el afio 2016 se analizaron un total de 322 reclamos, considerando aquellos tramitados y resueltos
directamente por la Defensoria, como aquellos gestionados por la Secretaria Técnica, como parte de sus
funciones como facilitadora dispuesta en el nuevo Reglamento. A continuacion un cuadro comparativo con
las cifras de afios anteriores.

Grafico N° 1
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» Delos 322 reclamos, 27 (8%) fueron declarados inadmisibles, ya sea por no reunir los requisitos materiales
o temporales para ello, por vencimiento del plazo para reclamar, por no estar dirigido contra una empresa
de seguros, por no haber siniestro, por solicitar indemnizaciones adicionales a las previstas en la péliza,
porque habia denuncias pendientes ante otras instancias o porque la pretensién excedia la suma de US $
50,000.00.

Sobre este punto cabe precisar que porcentualmente se observa una reduccién en el nimero de casos que

fueron declarados inadmisibles con respecto de los afios anteriores, ello debido a la flexibilizacion de los
requisitos de admisibilidad con la reciente modificacion del Reglamento de la Defensoria.
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Grafico N° 3
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» A continuacién, se detallan las atenciones gestionadas por la Defensoria del Asegurado, que incluye la
atencion de reclamos de periodos anteriores, y los reclamos admitidos a tramite en el 2016.

Cuadro N° 1
Reclamos DEFASEG 2016
Resuelto en 2016 de periodos anteriores 49 (%)
Recibido y resuelto en el 2016
FUNDADOS 27
INFUNDADOS 78

SE PAGO SINIESTRO (aseguradora reconsidera atencion del siniestro

antes de emitir resolucion) 41

IMPROCEDENTE 20
INADMISIBLE 27
ABANDONADOS / DESISTIDOS 3

EN TRAMITE (atencion queda pendiente para el 2017) 53
ATENDIDOS POR SECRETARIA TECNICA 24
TOTAL 322

(*) Reclamos en estado pendiente al cierre del 2015, cuya atencidn culmind en el 2016. Se incluye dentro de este nimero los
siguientes reclamos: 12 con recurso de impugnacion pendiente de resolver (de los cuales en 4 reclamos se confirmé la resolucién
que declard fundado el reclamo), 12 fundados, 19 infundados, 3 improcedentes, 2 atendidos por aseguradora, 1 inadmisible por
tener reclamo en Indecopi.

» De la informacion detallada en el cuadro N° 1 se desprende la siguiente informacion sobre reclamos
atendidos en el 2016 por la Defensoria.



Cuadro N° 2 - Reclamos atendidos en el 2016 (*)

A favor del reclamante (incluye ay b) 1 86 29%
(a) Con resolucién fundada 2 43
(b) Sin resolucion (atencion fue reconsiderada por la
aseguradora, luego de trasladado el reclamo realizado
por Defaseg) 43
En contra del reclamante 105 35%
Improcedente 23 8%
Otros 3 84 28%
Total atendidos 2016 298 100%

(*) No se considera reclamos gestionados por la Secretaria Técnica

Notas:
1/ Se considera como parte de reclamos a favor del reclamante, pues se entiende que la aseguradora reconsidera el reclamo

conociendo los precedentes y pronunciamiento uniformes en temas similares emitidos por Defaseg.

2/ Incluye: 27 casos fundados (recibidos y resueltos en el 2016), 12 fundadas (pendientes del 2015 y se resolvieron en el 2016) y
4 fundadas (resolucion de impugnacion confirma fallo de primera instancia que declaré fundado el reclamo)

3/ Incluye: reclamos inadmisibles, abandonados/ desistidos y en tramite al cierre del 2016
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A mayor informacion, a continuacion presentamos la evolucion de los reclamos atendidos por la Defensoria
del Asegurado. En este punto se consideran los reclamos a favor del reclamante (incluye aquellos casos
con resolucién fundada y aquellos casos en que el siniestro es reconsiderado por la aseguradora a partir
de la notificacion del reclamo presentado ante Defaseg), en contra del reclamante, improcedente y otros
(se incluye reclamos inadmisibles, abandonados/ desistidos y en tramite al cierre del 2016)
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» Adicionalmente tenemos que sélo en el 2016 se emitieron 159 resoluciones de primera instancia, de las
cuales 39 fueron declarando fundado el reclamo (25%), 97 infundados (61%) y 23 improcedentes (14%).

Ademas, se han emitido 51 Resoluciones de Recursos Impugnativos, absolviendo los recursos presentados
tanto por las aseguradoras como por los asegurados, de los cuales 47 (92%) confirman el fallo de primera
instancia y 4 (8%) revocan el fallo de primera instancia.



En total, en el 2016 se han emitido 210 Resoluciones, 159 de ellas de Reclamacién y 51 de Recursos
Impugnativos.

Cuadro N° 3: Total Resoluciones Ao 2016

Resoluciones Fundadas Infundadas Improcedentes
Reclamacion

159 39 97 23
Resoluciones de Ratifica fallo 12 Revoca fallo 12 Otros
Revision Instancia Instancia

5 47 4

Total Resoluciones:
210

» Enrelacion a los reclamos atendidos en el 2016 por aseguradora, a continuacién presentamos el siguiente
detalle que evidencia la evolucion de reclamos por empresa, observandose en algunos casos el incremento
de los mismos.

Cuadro N° 4: Casos atendidos en el 2016 por aseguradora

ANO ANO ANO
COMPANIA 2014 2015 2016
N°DECASOS | % | N°DECASOS | % |N°DE CASOS %
PACIFICO 57 20% 62 20% 50 16%
PACIFICO VIDA 13 5% 13 4% 25 8%
RIMAC 87 31% 88 28% 78 24%
MAPERE 59 21% 54 17% 58 18%
MAPFRE VIDA 5 2%
POSITIVA 33 12% 50 16% 54 17%
POSITIVA VIDA 6 2%
CARDIF 12 4% 12 4% 19 6%
INTERSEGURO 6 2% 9 3% 10 3%
SURA 2 1% 2 1% 9 1%
CHUBB 6 2% 3 1% 10 3%
PROTECTA 3 1% 3 1% 1 0.3%
HDI 2 1%
otros 3 1% 14 5% 2 1%
TOTAL 281 100% 310 100% 322 100%

En el cuadro N° 5 que figura en anexo adjunto se podra apreciar el total de casos resueltos por tipo de
producto.

» Como se mencionara en los antecedentes del presente informe, a partir del mes del mes de junio, que entré
en vigencia el nuevo Reglamento de la Defensoria del Asegurado, se implementé el canal virtual como



mecanismo adicional para la presentacion de reclamos. Es asi que, a partir de esa fecha se han presentado
un total de 51 reclamos a través de la pagina web de la Defensoria, lo que representa el 17% del total de
reclamos presentados en el 2016 (298). Cabe precisar que, si consideramos la data desde junio 2016,
tenemos que por el canal presencial se presentaron 101 reclamos y por el canal virtual 51.

Cuadro N° 6
NUMERO DE RECLAMOS POR CANAL DE INGRESO
Ene - Dic 16 Jun - Dic 16
PRESENCIAL 247 83% 101 66%
VIRTUAL 51 17% 51 34%
Total 298 100% 152 100%

Adicionalmente, a partir de la modificacion del reglamento se creo la figura de la Secretaria Técnica (ST),
que ademas de tramitar los expedientes a cargo de la Defensoria pueda gestionar reclamos que por su
cuantia y complejidad, pueden ser atendidos por las empresas de seguros sin iniciar el procedimiento ante
la Defensoria, siendo un facilitador, entre usuarios y aseguradoras. Esta labor de facilitador se desarrolla
en un plazo no mayor a diez (10) dias habiles; si no hay resultados se proceda a asignar el reclamo a una
Sala Colegiada u Organo Resolutivo Unipersonal, segin corresponda. Es asi que, a partir de esta
modificacion la Secretaria Técnica ha canalizado 24 reclamos con las aseguradoras.

Cuadro N° 7

CASOS ATENDIDOS POR ST (jun-dic)

Se logrd un resultado favorable al asegurado 14
No se logré un resultado favorable al asegurado (de estos 2 pasaron
como reclamo a Defaseg) 10

TOTAL 24




3. INFORMACION ADICIONAL - ESTADISTICAS DE INDECOPI EN MATERIA DE SEGUROS

Como informacién adicional, de acuerdo a las estadisticas preliminares publicadas por el Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual — Indecopi' en materia de
seguros, durante el 2016 se han presentado los siguientes casos.

A nivel de Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos (OPS), en materia de seguros se han
iniciado 671 denuncias en el 2016, lo que representa el 4.59% del total de denuncias iniciadas ante dicha
instancia. De las 671 denuncias iniciadas, se tiene que 138 (21%) han sido declaradas fundadas, ocupando
el 8° lugar respecto de otras actividades econdmicas.

22.0PS - PERU: DENUNCIAS INICIADAS, SEGUN ACTIVIDAD
ECONOMICA, ENERO - DICIEMBRE 2016

Actividad econdmica Ene-16 Feb-16 Mar-16 Abr-16 May-16 Jun-16 Jul-16 Ago-16 Sep-16 Oct-16 MNov-16 Dic-16 P/ Total b
1 Sisterna financiero 455 485 483 541 562 518 551 597 640 GO0 544 539 6525 4465
2 Telecomunicaciones &0 95 93 a2 aa a5 il a3 99 a7 B4 85 1083 741
3 Transpore por via adrea 47 81 &7 62 61 46 B8 62 73 T4 45 69 722 4.4
4 Seguros 48 43 45 45 50 53 75 B0 64 53 63 67 671 459
5 Sendcios varios 1/ 54 48 =0 49 56 41 27 38 29 a2 41 41 506 346
§ Transporte terrestre y otros tipos de transporte 43 38 45 43 39 47 35 35 a 46 29 45 483 33
7 Educacion 14 24 51 42 3z 36 33 42 4 35 70 58 478 327
8 Tiendas por departamento, bazanes y conexos 2 48 50 H 51 19 38 36 50 40 28 a8 451 308
9 Sendcios profesionales, lécnicos y otros 34 45 41 40 45 48 40 30 s 24 36 a5 451 308
10 Comercio mayorista de ofros productos I 33 27 v 28 34 24 v n 30 34 a8 380 260
11 Comercio minorista de linea blanca, marrdn y otras 26 28 28 kl 35 33 20 3z 33 a7 23 n 357 244
12 Comercio minorista de ofros productos 17 29 38 29 3 22 13 29 a 29 24 az 330 226
13 Venla, mantenimiento y neparacion de wehiculos 24 24 29 kl 30 22 Fal 29 24 25 28 24 3 213
14 Construccion & inmaobiliario 25 20 19 25 35 17 43 il 23 21 26 22 307 210
15 Agencias de viaje y ofros senicios de transporte 23 g 16 22 18 1" 23 22 40 32 36 25 295 202
16 Otras activdades manufactureras 2/ 35 28 7 17 17 18 2 1" 20 [ 10 " 182 1,25
17 Aclivdades artislicas, de enfretenimiento y esparcimienta 19 10 8 =] 13 7 1" 16 4 14 18 30 167 1,14
18 Supermercados, bodegas, minimarkets y similares 9 15 13 15 9 5 17 14 24 7 14 5 147 1.01
18 Fabricacion de muebles 9 " [ 6 12 5 8 3 a B ] a9 92 063
20 Ofras actiMdades econdmicas 3/ 54 65 51 57 58 57 44 B0 58 56 51 64 675 462
Total 1075 1168 1176 1218 1271 1142 1161 1277 13711 1266 1210 1278 14 613 100,00

Fuente: Indecopi

1 Estadisticas a diciembre 2016, en https://www.indecopi.gob.pe/en/estadisticas



https://www.indecopi.gob.pe/en/estadisticas

2.7. OPS - PERU: DENUNCIAS CONCLUIDAS POR INFRACCION A LAS

NORMAS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR, SEGUN ACTIVIDAD
ECONOMICA, ENERO - DICIEMBRE 2016

Actividad econdémica Ene-16 Feb-16 Mar-16 Abr-16 May-16 Jun-16 Jul-16 Ago-16 Sep-16 Oct-16 Nov-16 Dic-16 P/ Total %
1 Sistema financiero 176 222 167 181 216 180 169 173 146 191 181 213 2215 4851
2 Telecomunicaciones 23 16 30 15 26 3z 16 28 23 18 24 20 2n 6,06
3 Transporte por via adrea 14 12 15 el 16 10 9 17 15 17 14 15 175 39
4 Transpore termestre y olros tipos de transporte 18 13 18 18 13 18 12 8 13 9 12 15 165 3.69
5 Tendas por departamento, bazares y conexos 8 7 10 10 13 24 8 13 16 12 16 13 180 335
6 Sendcios varios 1/ 16 1 13 T 12 13 10 9 9 13 10 el 144 322
7 Sendcios profesionales, técnicos y otros B 19 16 8 15 16 1 16 9 10 10 8 144 322
8 Seguros 1 14 14 10 10 13 9 1 1 5 16 14 138 3,08
9 Comercio minorista de linea blanca, marmén y otras 5 9 12 13 11 11 10 9 13 15 10 9 127 2,84
10 © { de olros 1 10 10 18 g 9 9 1 12 1 2 8 120 268
11 G o mi de olros 9 9 12 12 & 8 8 i 8 10 8 8 104 232
12 Venta, mantenimienio y reparacién de wehiculos 9 11 11 13 8 7 B 8 5 5 4 12 99 22
13 Educacidn 7 8 9 7 g 11 9 11 8 4 8 6 a7 217
14 Otras aclhidades manufactureras 2/ 5 12 4 5 12 3 5 7 9 1 3 3 69 1,54
15 Agencias de vaje y otros sendcics de lransporte B [:] 2 8 12 4 2 1 B 3 2 5 57 1,27
16 Construccidn e inmobiliario 4 5 3 4 6 4 6 5 2 4 9 3 55 123
17 bodegas, y similares 2 5 5 5 [ ] B 2 3 [:] - i 54 1,21
18 Fabricacion de muebles 2 4 4 8 & 3 2 4 T 4 2 2 48 1,07
18 Acti icas, de y 3 4 4 & 3 2 2 3 2 ] 5 2 42 0,94
20 Otras acthidades econdmicas 3/ 19 20 26 15 20 19 10 16 15 19 15 ] 200 4,47
Total 354 M7 385 384 429 393 39 358 332 363 351 389 4474 100,00

Fuente: Indecopi

A nivel de la Comisién de Proteccién al Consumidor (CPC), en materia de seguros, se han iniciado 478
denuncias en el 2016, lo que representa el 6.98% del total de denuncias iniciadas ante dicha instancia. De
las 478 denuncias iniciadas, se tiene que 105 (22%) han sido declaradas fundadas, ocupando el 10° lugar
respecto de otras actividades economicas.

3.2.CPC - PERU: DENUNCIAS INICIADAS, SEGUN ACTIVIDAD
ECONOMICA, ENERO - DICIEMBRE 2016

Actividad econdmica Ena-16 Fab-16 Mar-16 Abr-16 May-16 Jun-16 Jul-16 Ago-16 Sep-16 Oct-16 Mov-16 Dic-16 P/ Total
1 Sistema financiero 138 180 187 162 195 157 156 188 213 227 208 198 2218 3240
2 Construccién e inmobiliario 72 58 73 T4 7 ™ 72 133 7™M 62 82 958 13,99
3 Educacién 45 23 47 a7 a7 55 62 38 46 [t:] 61 574 8,38
4 \enta, mantenimiento y reparacién de wehiculos 32 38 34 53 48 30 28 58 44 4 34 41 482 7,04
5 Seguros 40 43 38 32 40 34 36 34 48 47 48 38 478 6,98
6 Seniclos varios 1/ 4 18 22 15 19 17 13 22 17 13 22 24 237 3,46
7 Senicios profesionales, técnicos y otros 12 el | 19 22 19 2 " 2 19 22 15 25 229 334
B Transporte temesire y olros tipos de transporte 18 7 17 12 15 3 13 35 15 10 16 30 219 320
9 Senicios de salud humana 23 16 21 16 26 7 k] 13 12 11 16 10 180 263
10 Transporte por va aérea 11 12 12 13 10 22 10 8 15 5 10 25 153 2,23
11 Comercio minorista de otros productos 4 16 9 1 11 11 5 5 5 5 2] 2] 100 1,46
12 Restaurantes, bares y cantinas 5 -] 11 5 § 17 § 1 B T 14 10 a7 1,42
13 Comercio mayorista de otros productos 2 6 10 9 7 8 3 8 17 1 5] g 95 1,40
14 Act'n.id_adgs artisticas, de entretenimiento y 9 7 5 13 12 9 7 4 3 5 9 1 o 1,37
esparcimiento
15 Agencias de viaje y otros sendcios de transporte 9 -] 12 3 2 10 4 15 4 9 13 4 91 1,33
16 Afocat y asociaciones diversas 7 ] & 7 B 5 ] 7 8 7 5] 12 87 1,27
17 Otras actiidades manufactureras 2/ 1 2 5 [} & 5 4 8 9 7T 4 8 66 0,96
18 Tiendas por departamento, bazares y conexos 5 3 7 5 4 7 B 12 4 4 3 65 0,96
19 Hoteles y otrog tipos de hospedaje 3 10 3 -] § T 13 4 3 2 2 5 B4 0,93
20 Otras acthidades econdmicas 3/ 26 26 21 33 30 2 20 38 38 33 28 33 358 5,24
Total 496 508 561 534 596 539 479 B89 591 623 594 639 6 845 100,00

Fuente: Indecopi



3.7. CPC PERU: DENUNCIAS FUNDADAS,
ECONOMICA, ENERO - DICIEMBRE 2016

Actividad econdmica

Ene-16 Fab-16 Mar-16 Abr-16 May-16 Jun-16 Jul-16 Ago-16 Sep-16 Oct-16 Mov-16 Dic-16 P/

Total %

SEGUN ACTIVIDAD

o

1 Sistema financiero 56 63 89 48 50 66 85 61 52 59 57 60 747 19.44
2 Educacion 54 a1 47 47 57 a1 40 26 29 3 27 2% 546 1421
3 Construceidn e inmobiliario 32 42 43 17 23 24 10 23 68 33 39 42 6 1031
4 Transporte terrestre y otros tipos de transporte B 27 23 pal 50 1] 15 15 14 32 14 7 257 6.69
5 Comercio minorista de otros productos 12 14 Al 55 40 30 10 ] 5 5 2 8 211 5.49
6 Restaurantes, bares y cantinas 13 7 26 24 45 28 14 16 a 5 3 5 206 5,36
7 Hoteles y otros tipos de hospedaje 40 ar 50 15 22 22 5 2 3 2 3 - 2 523
8 Venia, mantenimiento y reparacion de wehiculos 16 21 20 10 13 17 7 8 1 12 ] 19 163 4.24
3 Comercio minorista de textiles, prendas de westir 2 16 14 43 15 12 5 1 2 110 286
y calzado
10 Seguros 4 i1 11 9 4 ] 10 5} & 12 13 8 105 273
11 Sendcios \arios 1/ 6 6 10 8 10 15 6 12 5} 12 5 8 104 2mM
12 Senicios profesionales, técnicos y otros -] 10 9 13 10 9 8 51 8 7 5 5 96 2,50
13 Senicios de salud humana 7 9 8 1" 7 9 5 i} 9 7 4 7 88 232
14 Comercio mayorista de otres productos -] 12 9 " 22 10 2 1 1 4 5 4 87 226
15 Transporie por va aérea 1 1 3 7 4 1 4 5 T 7 <] 17 BE 1,72
16 Amina_adgs artisticas, de entretenimiento y 4 & 8 4 5 8 3 4 & 5 8 5 85 1.69
esparcimiento
17 Comercio minorista de productos farmacéuticos, 3 4 2 " 9 8 5 1 10 5 143
perfumeria y afines
18 Tiendas por departamento, bazares y conexos 2 2 2 B 5 1" 1 4 3 3 1 2 42 1,08
19 Elaboracién de productos alimenticios, bebidas y 4 2 ] 6 10 3 2 1 1 ] 2 2 # 107
tabaco
20 Otras actividades econdmicas 2/ 22 28 22 36 3r 28 5 13 15 17 15 16 255 6,64
Total 298 409 418 403 440 426 243 220 285 256 23 243 31842 100,00

Fuente: Indecopi

De lo anterior, se tiene que entre las denuncias iniciadas en el 2016 ante los OPS y CPC, en materia de
seguros hubo un total de 1149 denuncias, de las cuales 243 fueron declaradas fundadas; lo que representa
el 21%.

La Defensoria al cierre del 2016 tuvo 43 reclamos declarados fundados que representan el 14% del total
de casos atendidos, en comparacién al 21% (en promedio) que maneja Indecopi. No obstante si a este
porcentaje le afiadimos, los reclamos que fueron atendidos a favor del asegurado, ante la sola interposicion
y traslado del reclamo presentado ante Defaseg (reclamos sin resolucidn), se tiene que el porcentaje de
reclamos con resultado favorable al asegurado se incrementa al 29%.

En las estadisticas publicadas por Indecopi a diciembre 2016 (todavia es data preliminar) ain no figuran
las cifras de casos conciliados en materia de seguros que nos permita hacer la comparacién en ambos
escenarios. Sin embargo, de acuerdo a la informacién publicada por Indecopi del afio 2015 (informacion de
denuncias ante OPS y CPC), arroja que solo 29 reclamos (3%) presentados en materia de seguros son
conciliados, por lo que el nimero de casos conciliados en Indecopi es significativamente menor a los casos
conciliados ante la Defensoria.

Total de denuncias en
Instancia materia de seguros FUNDADAS
OPS 671 138
CPC 478 105
Total 1149 243 21%
Total de reclamos atendidos Con resolucion fundada
43
298 Conciliados o atendidos a favor del
DEFASEG asegurado ante la interposicién del reclamo
43
Total 86 29% |




A mayor informacion se muestra la evolucion de denuncias, que en materia de seguros, se han iniciado y
declarado fundadas en Indecopi, evidenciandose que del 2014 al 2016 se mantiene un promedio del 21%
de casos declarados fundados en dicha instancia.

DENUNCIAS EN MATERIA DE SEGUROS - INDECOPI

2014 2015 2016

OPS INICIADAS 628 605 671
FUNDADAS 142 132 138

CPC INICIADAS 480 496 478
FUNDADAS 98 103 105
TOTAL INICIADAS 1108 1101 1149

TOTAL FUNDADAS 240 235 243

% DE FUNDADAS 22% 21% 21%

4, CONCLUSIONES

De lo expuesto en el presente informe se aprecia que, como mecanismo alternativo de solucién de
controversias, la Defensoria del Asegurado es una instancia atractiva para que los usuarios encuentren una
solucion a sus reclamos, ya sea por negativa de cobertura de siniestros u otros reclamos que también
pueden ser canalizados por la Secretaria Técnica; ya que de lo visto en el presente informe se aprecia que
posee un interesante nimero de reclamaciones resueltas a favor de los reclamantes, similar al de otras
instancias, pero con la ventaja de ser una alternativa gratuita, especializada y que cuando es resuelta a
favor del asegurado, es definitiva para el asegurado, siendo vinculante y obligatoria para la aseguradora..

Sin embargo, consideramos que una oportunidad de mejora para el 2017 es potenciar hacia el publico en

general las bondades de esta instancia, lo que permitird incrementar el nimero de casos atendidos,
beneficiando a la industria del seguro en general.

Lima, 01 de marzo 2017



ANEXO - Cuadro N° 5: Casos Resueltos por tipo de poéliza
Resoluciones de Reclamacion

Tipo e Seguro

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

Casos

2000

2001

2002

2003

2004

2005

2006

2007

2008

2009

2010

2011

2012

2013

2014

2015

2016

45

52

44

75

115

152

192

171

164

141

150

135

156

159

Vehiculos

20

23

24

26

37

59

78

60

53

48

64

85

Salud

1

11

1

11

29

15

10

Vida

11

30

29

23

32

S5

28

10

Accidentes
Personales

Desempleo

TREC

Renta
Estudiantil

Transportes

Desgravamen

20

35

33

28

27

25

17

Robo y Asalto

Protec.Ahorro

Domiciliario

Acc.Escolares

Darios
inmueble

Sepelio

Aviacion

SOAT

1

17

12

Patrimonial

Deshonestidad

Viajes

N N R N R Y

Bienes Prest.

Protec.Tarjeta

12

Protec.Familiar

Incendio

RN N I O N

Resp. Civil

WIN | |Ww

Eq. Electronico

Construccion

Multiriesgo.

= | =2 =2 WININDN

Caucion

Empresarial

Car Contratist.

Cascos

Agrario




