‘TAREAS’ DEL DEFENSOR DEL

ASEGURADO

B Ramodon Tamames: “recibe
directamente de |los asegurados
las reclamaciones que estos
puedan plantear; busca informa-
cién a través de PELAYO vy el
asequrado de como se han desa-
rrollado los hechos que llevan a
la discrepancia; y, a partir de ese
momento, emite su juicio. Todos
los expedientes se clasificaran

L

ca .

darwa del conjunto de casos y
expedientes de los que conoz-

W Segundo Ruiz: "lo mas im-

de atender las reclamaciones
gue le formulen los clientes de fa
aseguradora, que pueden enten-
der que han sido desatendidos
en sus reclamaciones a las com-
panias. Otra importante funcidn
es la de formular recomendacio-
nes a la compania en base a Ia
axperien-
cia que se

por orden cronoldgico”.

portante son los resultados prac-

ticos de estas tareas, que pue-
den resumirse en una reduccion

B Miguel Roca: "tiene como finalidad fundamental la

stendo por tanto una instancia adicional
de proteccion. Es decir, el asegurado "no
tiene nada que perder’ vy esto debemos
explicarlo claramente al consumidor de
seguros en general y a abogados, media-
dores de seguros, asociaciones de consu-
midores y otros colectivos que puedan
influir en el primero a la hora en que és-
te tiene un conflicto con la aseguradora™.

que para ellos fue importante hacer “una
serie de presentaciones informativas en
las distintas sucursales de la aseguradora
explicando a mediadores y empleados
las caracteristicas y ventajas del sistema
de solucion extrajudicial de los conflic-
tos aqui tratados”. Domingo Solsona re-
conoce que la informacion “la transmite
la organizacidn de la compania a sus ase-

gurados, bien en el momento de la sus-
cripcion de la pdliza, o en el momento de
la presentaciin del parte de siniestro. La
compania suele entregar un triptico, en ¢l
que se deseribe la funcidn del Defensor
del Asegurado, asi como las condiciones
de acceso al mismo™,

Uno de los temas mis debatnidos se
refiere a la imparcialidad de los Defenso-

No obstante, Tamames
recuerda que hasta la
DGS seguirdn legan-
do quejas y reclama-
ciones, porque el ase-
gurado siempre apela-
rid al drgano de control
cuando el Defensor del
Asegurado no le dé Ia
razon. Para Miguel
Roca resulta evidente
que esta figurn “toda-
via es reciente y exis-
ten hibitos y tenden-
cias  que  requieren
liempo pard corregir”.

Entonces, /guién
deberfa informar al
cliente de la existencia
del Defensor del Ase-
gurado? La empresa y
la red de mediadores,
no hay duda: aunque
también los diversos
sistemas que maneja
cada entidad (folletos
II'IfHI'I"I'IlllI"- 085, Fevistias,
condicionado de la po-
liza, cantas personales,
etc.). En este sentido,
Segundo Ruiz, indica

:” e

‘CAPACIDADES’ DEL DEFENSOR (*)

V Alto grado de habilidad pa-
ra la comunicacidn personal.

V Recursos afectivos y emo-
cionales consolidados.

V Flexibilidad, delicadeza y
optimismo para la atencidon a
las personas que se dirigen a la
Oficina de Defensa del Asegura-
do.

V Capacidad para desarro-
llar, motivar, superar y conducir
cualguier conflicto o situacion
critica con autonomia.

¢ Capacidad para deducir so-
luciones a partir de un correcta
interpretacion de las normas
contractuales y legales.

V Capacidad para compren-
der e interpretar el significado
de las ideas expresadas por
otros.

V Capacidad para hablar y
escribir con facilidad y traducir
con palabras los conceptos.

V Gran capacidad de trabajo
y empuje, para actuar de mane-
ra independiente.

V Actuacion metodica vy or-
denada sin improvisaciones ni
altibajos, en su forma de proce-
der.

V Pensamiento practico, sen-
tido comun y criterio de equi-
dad.

V Gran sentido de responsa-
bilidad personal que proyecten
una imagen de profesional
competente y altamente cualifi-
cado en el ejercicio de su fun-
cion como Defensor del Asegu-
rado.

(*) eon cardcter origntative citadas por
Domingo Solsona,

res U estan en “nomi-
na’ de la entidad ase-
guradora. Los consul-
tados por esta revista
no dudan en reafirmar
su independencin. As,
Domingo Solsoni sos-
tiene que “la imparcia-
lidad e independencia
de los Defensores,
cualquiera que sea la
naturaleza de su rela-
cidn juridica con la
ascguradora, asi como
¢l obligado respeto a
Il.}b- FL','L'I';I[]]';II![U&, cs
cuestion de principio vy
consecuencia. El ‘en-
tredicho’ surge, como
es logico, cuando la re-
solucion no ha sido fa-
vorable al reclamante.
Puede pensarse que la
declaracion de inde-
pendencia que recogen
los reglamentos del
Defensor del Asegura-
do no pasa de ser una
declaraciéon  formal,
por cuanto la retribu-
cion le lega a través de
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de la litigiosidad judicial y administrativa, una mayor
proteccion del asegurado, una ventaja competitiva
que ofrecer a los clientes, una marca y un motor de ca-
lidad, etc.”.

la compaiiia que efectud su nombramien-
to, pero tengo la segunidad de que todos
los Defensores estin en condiciones de
dar prucha de su independencia de crite-
rio. a través de los casos resueltos”. Fer-
nando Suirez reconoce que *a nosolros
oan para que resolvamos las recla-
maciones con arreglo a nuestro leal saber
y entender. Ni una sola vez, en las 3.284
reclamaciones recibidas, MAPFRE nos
ha hecho la mas leve indicacion. Las 489
resoluciones contrarias a la inicial deci-
sidn de la companiia se han cumplido sin
rechistar. Y esta claro que ninguno de
nosotros aceptarfa cumplic esta funcidn
sino fuera, precisamente, en estas condi-
ciones”.

El mismo respeto hacia su actuacion
ha sentido Miguel Roca por parte de CA-
TALANA OCCIDENTE. Miguel Herre-
ro Rodriguez de Mindn subraya que “an-
te cualquier conflicto, la resolucion que
recaiga, si no nos beneficia, produce esta
sensacion. De igual manera se acusa en
ocasiones 4 jueces v a la propia DGS".

nos

B Angel Nieto: “estudio las
quejas o reclamaciones que
planteen los asociados de ADA,
con motivo de la prestacion de
los servicios de dicha entidad en
las que soliciten expresamente
la intervencién del Defensor del
Socio. También estudio las que-
jas y reclamaciones de los aso-
ciados que la entidad considere
canveniente someter a su consideracion. Propongo to-

Javier Ferrer Mora, Defensor del Asegu-
rado de ASCAT-MNA, sostiene que
“creer o no en la imparcialidad del De-
tensor no puede ni debe ser objeto de un
acto meramente voluntansta; es necesa-
I'IIIJ COTMOCCT primi::‘n sSUs I'L:.‘\'l'IIU{I'i.U]'!I:H (4
acuerdos y extraer consecuencias, La cir-
cunstancia de que el Defensor “esté” en la
nomina de la aseguradora no debe modi-
ficar su conducta si es consciente de su
mision. En el momento en el que el De-
fensor se somete a entredicho por razo-
nes objetivas fundadas la figura carece
de sentido v debe desaparecer, pero no la
institucion”, Segundo Ruiz. por su parte,
mantiene que “dificilmente podemos
imaginar que un Defensor del Asegura-
do, cuyo principal activo es su credibili-
dad, pueda admitir presiones incofesa-
bles y sacrificar por ende su futuro y res-
peto profesional”,

Para Ramdn Tamames “la fgura del
Defensor se basa principalmente en la
imparcialidad e independencia. El defen-
sor vinculado a la empresa agiliza la re-

do lo que creo puede mejorar los
servicios y la atencién al asocia-
do”.

B Javier Ferrer: "las ‘tareas’ se
indican en el articulo 63 de la Ley
30/1995, de B de noviembre de
Ordenacion y Supervision de los
Seguros Privados, en relacion
con el Reglamento interno que
disciplina su actividad en MNA".

B Fernando Suarez: "resolvemos las reclamaciones
que presentan los asegurados de MAPFRE contra las
resoluciones de los gerentes de las dieciocho subcen-
trales. Se trata de evitar que asegurados tengan que
acudir a los tribunales cuando creen que tienen razon.

solucion de sinmestros, ahomra los costes
de la via judicial v fideliza al cliente. El
servicio es gratuito para el asegurado y
sus decisiones vinculan a la compaiifa,
pudiendo el cliente acudir a la via judi-
cial, administrativa u olros mecanis-
mos”, Joaquin Ruiz-Giménez afade al-
guna puniualizacion al sefialar que “'el
defensor del cliente no estd propiamente
‘en nomina’ de la empresa asepuradora,
sino que percibe su remuneracion en for-
ma de honorarios profesionales, con
arreglo a un contrato de duracidn tempo-
ral, en el que se le garantiza una plena
imparcialidad e independencia”.

(DEFENSORES "SECTORIALES'?

i Seria mejor contar con defensores
del asegurado sectoriales? Domingo Sol-
sona mantiens que “quizd no diera lugar
a poner ‘entredicho’ su imparcialidad,
pero de similar forma a la que se daen el
caso del defensor no sectorial, cuando no
resuelva a favor del reclamante podria
dar lugar a poner en ‘entredicho’ la efi-

LA RAPIDEZ UNA

DE LAS VENTAIJAS...

‘A.A.".- jCuanto tiempo
pasa desde que llega
una queja a la asegura-
dora hasta que la recibe
el Defensor del Asegu-
rado?

Joaquin Ruiz-Guimenez:
“desde que la queja se re-
cibe en la compania hasta
que el defensor la recibe,
junto con toda la documen-
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tacion del asunto y un in-
forme sobre la misma,
transcurre como maximo
una semana. Recibida la
queja, el defensor tiene dos
meses para dictar su reso-
lucion”.

Segundo Ruiz: "una de
las ventajas del sistema del
Defensor del Asegurado es
la rapidez en la toma de de-

cisiones. Por nuestra expe-
riencia, se emplea una me-
dia de un mes desde que
llega una queja a la asegu-
radora hasta que la recibe
nuestra Oficina del Defen-
sor del Asegurado, debien-
do nosotros dictar resolu-
cién en un periodo maxi-
mo de 35 dias, aunque, co-
mo media, no solemos em-
plear mas de 10 dias”.

Miguel Roca: "la tramita-
cion de los expedientes es
agil y sencilla, lo que per-

mite que su resolucion se
produzca en el plazo maxi-
mo de 4 meses”.

Angel Nieto: "establece-
mos un maximo de 24 ho-
ras para contestar al cliente,
aunque puede llegar a las
48 horas si las reclamacion,
por su importancia o grave-
dad, necesita ser analizada
con mayor profundidad”.

Fernando Suarez: “&l De-
fensor no tiene plazo para
emitir su dictamen; lo emi-

anm 2'
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En Portada

Por supuesto, nuestra decisién solo es obligatoria para
MAPFRE v el asegurado queda en libertad para acep-
tarla o plantear judicialmente reclamacion”.

cial, con todo lo que ello implica”.

cacia del sistema, con afirmaciones co-
mo ‘esto no sirve para nada’ o °j para ¢s-
to me han hecho dar tantas vueltas?’,
etc.”. Para Tamames “siempre con base
en la imparcialidad, independencia y
sentido de la equidad antes mencionados,
cualquier Defensor es buena. Y, ningun
Defensor que se precie va a vender su
primogenitura por ningtin plato de lente-
jas”. La polémica acerca del Defensor
sectorial o propio, sefala Javier Ferrer,
“parece cuestion que se relaciona mis
con las necesidades particulares de la
aseguradora, que con la imparcialidad o
independencia, coalidades, estas dltimas,
indispensables v siempre previas”. Joa-
quin Ruiz-Giménez incluye una nueva
matizacion al comentar que “convendria
clarificar la expresion defensores secto-
riales. Si lo que quiere decir es que varias
aseguradoras o grupos de empresas deci-
den tener uno, dos o méds defensores del
L‘hC!]IC COMuUnes E‘.IIIFH todas ll']]il‘.t no s
descartable, aungue posiblemente com-
plicaria la ramitacion de las reclamacio-

B Joaquin Ruiz-Giménez: "la
tarea fundamental del Defensor
del Asegurado es pro-
porcionar a los asegu-
rados o participes del
Grupo WINTERTHUR
una posibilidad de en-
contrar una solucidn
equitativa al problema
que se les haya pre-
sentado sin tener que recurrir a la via judi-

B Domingo Solsona: “recibida la reclamacion, por
parte de |la Secretaria de la Oficina del Defensor del
Asegurado, se solicita la aportacion del soporte docu-

mental probatorio de las afirmaciones del reclamante y

nes; en cambio, si por defensores secto-
riales. dentro de un mismo grupo asegu-
rador, s¢ entiende por materias, no pare-
ce fundado ni conveniente que se multi-
plique la existencia de varios defensores
dentro de la misma empresa”,

La formacidn juridica se considera un
requisito absolutamente necesario para
ejercer como Defensor del Asegurado,
Asi, Joaquin Ruiz-Giménez mantiene
que “el perfil de un Defensor del Asegu-
rado tiene que constituirse con tres di-
mensiones: competenciy profesional, es-
pecialmente de cardeter juridico; dedica-
cién prioritaria a la tarea asumida; y ple-
na imparcialidad en la adopeion de sus
resoluciones”. Miguel Roca anade que
“no debe olvidarse que su funcidn des-
cansi, tlambién, en una accidn de equi-
dad, en la que encontrar el punto de equi-
librio entre las distintas versiones requie-
re de una voluntad tendente a valorar los
derechos de aquellos que pueden sentirse
desprotegidos™. Para Fernando Sudrez
“ha de ser un profesional del Derecho,

B Miguel Herrero Ro-
driguez de Mifidn:
"conocer y resolver las
reclamaciones que for-
mulen los tomadores,
asegurados o benefi-
ciarios de la Mutua”.

de las que justifican la decisidn de la aseguradora,
constituyendo esta documentacion un elemento de jui-
cio basico para la apli-
cacion de criterio”.

que conozca razonablemente bien la le-
gislacion de seguros ¥, sobre todo, que
tenga un radical sentido de la indepen-
dencia”. S6lo Angel Nieto introduce un
matiz diferente: “el perfil del Defensor
del Asegurado debe ajustarse a una per-
sona muy conocedora de las dificultades
en la carters, con una gran capacidad de
didlogo con los socios que presenten al-
guni queja, par aciuar convenientemen-
te en la resolucidn de dichos problemas™,

Domingo Solsona y Segundo Ruiz
recurren al articulo 63 de la LOSSP para
recordar que en €1 se habla de “entidades
o expertos independientes de reconocido
prestigio”, El primero afade que “la con-
dicion de experto se manifiesta en una
competencia técnica madura, que impli-
ca comprension de teorias, practicas y
experiencias aseguradoras, apoyada en
una formacidn bdsica, con el conoci-
miento especifico y actualizado de las
normas legales por las que se rige el
Contrato de Seguro y el Mercado Asegu-
rador”. A

te, invariablemente, duran-
te la semana siguiente al
momento en que &l expe-
diente queda completo, es
decir, al momento en que
se tienen todos los elemen-
tos de juicio. La inmensa
mayoria de las resolucio-
nes se han adoptado en un
plazo méaximo de dos me-

565 .

Ramoén Tamames: "es el
Defensor el que recibe di-
rectamente de los asegura-
dos las reclamaciones, que

27 wee

en un plazo no mayer de un
mes estan solucionadas. Si
el cliente presenta nuevas
alegaciones, hay que hacer
la revision de las aprecia-
ciones y entonces el proce-
dimiento puede alargarse
un poco mas’.

Domingo Solsona: "esta
en funcion del tiempo que
reclamante y compania uti-
lizan para el envio de las
pruebas. Cuando estas no
son necesarias, por la evi-
dencia del caso, la resolu-

cion se dicta en un plazo no
superior a tres dias habiles,
desde la llegada de la recla-
macion. El Reglamento del
Defensor del Asegurado no
sefiala ningun plazo para
resolver la reclamacion,
auncue si orienta en el sen-
tido de ‘facilitar la mas agil
resolucion de las reclama-
ciones”.

Javier Ferrer: "el tiempo
para resolver esta fijado in-
directamente. Presentada
la reclamacion, el Defensor

acusa recibo y concede si-
multéneamente un plazo
no superior a 20 dias para
que la aseguradora pueda
manifestar lo gue su dere-
cho convenga sobre la re-
clamacion, aportando justi-
ficantes, y aguel resuelve
dentro de los cinco siguien-

1es .

Miguel Herrero Rodri-
guez de Mifon: "se diri-
gen directamente al Defen-
sor y se resuelven en un
plazo maximo de 30 dias”.
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