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Gaceta Oficial Digital, lunes 24 de diciembre de 2012
REPUBLICA DE PANAMA
SUPERINTENDENGIA DE SEGURDS Y REASEGUROS DE PANAMA

ACUERDO N° 03-2012

{De 3 de diciembre de 2012)

“Por ef cual se establece ef procedimiento de decision de quejas ante la Superintandencia”
LA JUNTA DIRECTIVA
En uso de sus facultades legales vy,

CONSIDERANDOC:

Que ia Ley 12 de 3 de abril de 2012, que reguia la actividad de seguros y dicta otras disposiciones,
especificamente lo dispuesto en el Capitulo |l “Proteccién al consumider de seguros”, oforga a la
Superintendencia competencia privativa para conccer y proteger tos derachos del consumidor de

sequros en la via administrativa;

Gue de conformidad con el numeral 49 del articulo 20 de la Ley 12 de 3 de abril de 2012, es
atribucion de la Junta Directiva reglamentar mediante acuerdo de sus miembros las disposiciones
técnicas de esta Ley;

Que se ha puesto de manifiesto Ja necesidad y conveniencia de establecer el procedimiento de

decision de quejas presentados por fos consumidores de seguros ante esta Superintendencia.
ACUERDA:

ARTICULO PRIMERQ. (AMBITO DE APLICACION). Ef presente Acuerdo se aplicara a fos
consumidores de seguros, las aseguradoras con licencia para log ramos de perscnas y generales y
los corredores de seguros de acuerdo a lo establecido en el Capitulo H del Tilulo Vi de la Ley 12 de
3 de abri de 2012.

ARTICULO 2. (COMPETENCIA}. La Superintendencia tendré la facultad privativa de conocer y
decidir en la via administrativa las quejas que, por violacion a las normas establecidas en esta Ley,
interpongan los consumidores de seguros en contra de las aseguradoras hasta por un monto de
veinticinco mil balboas (Bf.25,000.00), o aquellas quejas que, sin tener una cuantia determinada,
guarden relacién con ef derecho a la informacion, o a précticas inadecuadas de mercado que
resulten en perjuicio del consumidor de segures, salve las que se refieran a publicidad inexacta ¢
engafiosa.

tJna vez la Superintendencia tome conocimiento de estas gquejas por incumpiimiento de normas de
seguro de proteccion al consumidor de segures y por razon del interés que protege y 1a naturaleza
de la actividad, no habra intervencion alguna, simulténea de olra autoridad.

La Junta Directiva tendra la facullad de actualizar los montos establecidos en este articulo, cuando

lo estime conveniente, tomando en cuenta, entre otros criterios, el indice de precios al consumidor.

ARTICULO TERCERO. (CONDICION PREVIA PARA ACUDIR AL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO). Antes de interponer una queja en la Superintendencia, los consumidores de

seguros deberén cumplir con el requisito previo que establece la Ley, el cual consiste en la

presertacion de la gueja de forma escrita ante el Sistema de Atencién de Coniroversias de la
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respectiva aseguradora, y que una vez presentada la respectiva queja haya ocurrido una de las

siguientes situaciones:

1. Cuande habiendo recibido respuesta de la aseguradora dentro del término de treinta (30)
dfas calendarios, el consumidor de seguros se encuentre insatisfecho con eésta. En este
caso, el consumidor de seguro contard con un plazo de hasta noventa (90) dias habiles,
contados a partir de la fecha en que obtuvo respuesta formal por parte de fa aseguradora,

para presentar su queja ante la Superintendencia.

2. Guando la aseguradera no ¢é respuesta al consumidor de seguros dentro del término de
treinta (30) dias calendarios, establecido en la Ley de seguros. Vencido este término, el
consumidor contard con un plazo hasta de noventa (90) dias habiles para presentar su

rectamo arde la Superintendencia.

ARTICULO CUARTO. {(DE LA REPRESENTACION). Los consumidores de seguros podréan actuar

ante la Superintendencia:

1. Por si mismos.

2. Representados por un lercero que puede o no ser abogado.

Las personas naturales podrén otorgar poder mediante carta o documento simple a quien lo
representara en e procedimiento. Las personas juridicas deberan ser representadas por quien
acredite su calidad de representante legal o apoderado, mediante los instrumentos

correspendientes y con facultades suficientes para conciliar y transigir.

Las aseguradoras deben comparecer al procese aportando la siguiente documentacion:
1, Copia colejada del certificadoc de Registro Pibiico, donde conste guien ejerce la
representacion legal de la sociedad.
2. Poder Notariado otergade a favor de un abogado con facultades suficientes de conciliar y
transigir,

La aseguradora podra, si @ bien io tiene, nombrar apoderados generales para actuar ante esta
instancia, para lo cuai debe presentar a la Superintendencia copia del poder general debidamente
inscrito en et Registro Publico. No obstante, cuando la aseguradora lo estime conveniente, podra

hacerse representar por cualquier otro apoderado.

ARTICULOD QUINTO. {CAUSALES PARA INICIAR UN PROCESC DE QUEJA EN CONTRA DE
UN CORREDCR DE SEGUROS). La Superintendencia conocerd de las quejas de los
consumidores de seguros en contra de los corredores de seguros (personas naturales o juridicas),
en los siguientes casos:
1. Cuando se retengan las primas cobradas a los contratantes dentro de los quince (15) dias
calendario postericres a su cobro.
Cuando se apropie de las primas cobradas a los asegurados.
3. Cuando infrinia cualquiera de las obligaciones establecidas en el articulo 242 de la Ley 12
de 3 de abril de 2012.
4. Cuando se viole cualguiera de las normas de la Ley 12 de 3 de abril de 2012, que guarden

relacion con la actividad del corredor de seguros.
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Ei consumidor de segures tendrd un plazo de sesenta (60) dias habiles, contado a partir de [a
fecha en que tuvo conccimiento de la infraceion, para presentar su queja o denuncia contra el

corredor de seguros ante la Superintendencia.

Para interponer una queja en contra de un corredor de seguros persona natural o juridica, no se
necesita cumplir con la condicién previa establecida en el articuio 3 del presente acuerdo, es decir

el consumidar puede interponer la queja directamente ante {a Superintendencia.

ARTICULO SEXT0. (DE LOS EXPEDIENTES). Toda queja presentada ante la Superintendencia
dard lugar a la formacion de un expediente debidamente numerado y foliado. La Superintendencia
entregara af consumidor un recibo en el cual conste el nimero del reclamo vy la fecha de su

ingreso.

ARTICULO SEPTIMO. (FORMA DE PRESENTAR LAS QUEJAS). La queja se presentara ante 1a
Superintendencia en forma escrita, firmada por el consumidor y debera contar con la siguiente
informacion:
1. Nombre, apellido, cédula de identidad, domicilio y teléfone de quien efectia la queja y en
su casc de su representante o apoderado.
2. Domicilic que se fija a los fines del tramile dentro del radio de {a tocalidad y agencia de la
Superintendencia en que se presenta la queja.
3. Nombre y apellido o denominacién social y domicilio de la persona supervisada
presuntamente infractora.
L.os hechos relatados en forma concreta y precisa.
Lo gue se solicita o pretende.
La respuesta escrita de parte del Sistema de Atencion de Controversias de la Aseguradora
o el acuse de recibido de la queja del consumidor donde conste que han transcurrido los
treinta (30} dias calendario sin que se haya dado respuesta de parte del Sistema de
Atencion de Controversias.
7. El contrato de seguros o en su defeclo la documentacion que acredite |a relacion de
consumo con la persona supervisada,
8. Las demas pruebas con las cuales se pretende demostrar los hechos que originaron la
presentacion de la queja.

9. Lugar, fecha y firma de |a persona interesada.

Paragrafp. La Superintendencia tendrd la facultad de suscribir acuerdos con ofras instituciones, &
fin de facilitar la presentacion de quejas en el interior def pais.

ARTICULO OCTAVO. {ADMISION ¥ CORRECCION DE LA QUEJA). Presentada la queja, Ia
Superintendencia revisara si la misma cumple con los requisitos establecidos en el articulo anterior,
de enconrtrarse todo en debida forma la queja seré admitida a través de una resolucién, con la
fecha vy la hora en que se realizard la audiencia. Esta resolucidn se netificard personalmente a las
partes. En el caso de la aseguradora, se notificara al representante legal 0 encargado que se

ancuentre en ese momento, de ne hallarse &l primero.

Si ta queja adoleciere de algln defecto, errar u omitiese alguna de las formalidades estabiecidas

en la Ley o en el presente Acuerde, asi se haré constar mediante resolucian, y se le concederé al
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interesado un térming de cinco (5) dias habiles contados & partir de su notificacion para que

subsane tal circunstancia, bajo el apercibimiento de archivo del expediente.

ARTICULC NOVENQ, (TRASLADO Y CONTESTACION). La Superintendencia dara traslado de la
queja a la persona supervisada, para que la conteste mediante apoderada legal debidamente
acreditado en un plazo de cinco (5) dias habiles, contados a partir del dia habil siguiente a su
notificacion. Con su contestacion, la persona supervisada debera presentar y aducir las pruebas

que estime convenientes.

ARTICULO DECIMO. (AUDIENCIA DE CONCILIACION). La audiencia serd oral y se celebrara en
la fecha y hora fijadas. Ei funcionario que la presida deberd propiciar la conciliacién entre las
partes, la que de lograrse, se dejard constancia de todo ello en un acta que haga constar los
términos del acuerdo y en ef que se ordenard el archive del expediente una vez cumplico éste. El

acta de concillacion prestaré mérito ejecutivo.

Ne lograda la conciliacion, las partes podran presentar pruebas y hacer las alegaciones que
consideren necesarias para ia mejor defensa de sus intereses, de igual forma se levantara un acta

de todo lo actuado, la que sera firmada por todas las partes que participen en sila.

Cuando guien presenta la queja o su representante no comparece a dos audiencias, se entendera

que ha desistido de ésta y se ordenara su respectivo archivo.

ARTICULO DECIMO PRIMERQ. (MEDIOS PROBATORIOS). Con el escrito de queja, escrito de
cortestacion de queja y durante la celebracion de la audiencia, el consumidor y la perscna
supervisada podran presentar pruebas documentales, el testimonio , la inspeccién coficial, tas
acciones exhibitorias, ios dictdmenes periciales, los informes, los indicios, los medios cientificos,
las fotocopias o reproducciones mecénicas, vy 105 documentos enviados mediante el facsimil, ¥
cualguier otro elemento racional que sirva a la formacion de la conviccién del funcianario, siempre
que no estén expresamente prohibides en la Ley ni que sean contrarios a ia meral y al orden
pabtico.

ARTICULO DECIMO SEGUNDQ. (PERIODO DE PRACTICA DE PRUEBAS). Cuando nc se

llegue a acuerdo alguno, ef funcionario actuante dejarad constancia en el expediente del intento

conciliatoric y continuara con el proceso, para 1o cual sefialara el término para la practica de las
pruebas que asi lo requieran, gue no seréd menor de ccho (8) dias habiles ni mayor de veinte {20}
dias habiles. La Superintendencia estara facultada para adoptar todas las medidas que resulten
necesarias para la cemprobacién de los hechos,

ARTICULO DECIMO TERCERDO. {DECISION DE LA QUEJA). Después de analizar los hechos,
las pruebas presentadas y lag sustentaciones correspondientes, la Superintendencia emitirad una
resolucién motivada de obligatorio cumplimiento para fas partes y que presta merito ejecutivo, para
io cual contard con un plazo nc mayor de quince (15} dias habiles, contados a parlir de la

coenciusién de la etapa probatoria.

ARTICULO DECIMO CUARTO. (NOTIFICACIONES). Las notificaciones a las partes se haran por

edicio, salvo la Resolucion que admite y resuelve la queja, las cuales seran notificadas

persenalmente, Los Edictos seran fijados en lugar visible del Despacho por un término de cinco (5)
dias habiles. Los Edictos se agregaran al expediente con expresién del dia y hora de su fijacion y
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desfijacion, La nofificacion correspondiente surtird efectos legales desde la fecha y hora que fuera
desfijado.

Cuando se adopte una Resolucion que deba ser notificada personalmente, se haran las gestiones
para notficar la misma a los interesados, en horas habiles. De no enconfrarse alguno de ios
intergsados en el domicilio indicado, se haran dos (2) gestiones de naotificacion, de las cuales se
dejara constancia en un Informe que se agregara al expediente. Agotadas esias gesliones, se hara
la notificacian por edicto en puerta, fijandolo en ef domicilic de la persona supervisada guedando

hecha la notificacion y surtird efectos como si se hubiera efectuado personaimente.

La Superintendencia podra realizar las nofificaciones personales por si misma o cuando sea del
caso mediante la comisidn a otros funcionarios o entidades piblicas ubicadas en la zona de
residencia o domicilio.

ARTICULO DECIMO QUINTO. {CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES). Sin perjuicio de la

sancion administrativa por desacato, las resoluciones proferidas deberdn ejecutarse en un plazo de

cinco (5) dias hablles mediante las acciones que demuestren el cumplimiento de Ja misma, cuando
se trate una decision de la Superintendencia, o dentro de! plazo que fas partes hayan acordado, en

el supuesto de la conciliacion.

Para los efectos del cumplimiento forzoso de lo resuelto o acordada por la Superintendencia y ante
ella, prestardn mérito ejecutivo la resolucién ejecutoriada debidamente autenticada por la
Superintendencia, y la copia autenticada del acta de coneiliacion, en la cual ia persona supervisada

se comprometié & dar o a hacer algiin acto para satisfacer las reclamaciones def consumidor,

ARTICULO DECIMO SEXTO. (TERMINACION DEL PROCESO). La queja se dard por concluida y
se ordenara el archivo del expediente al darse alguno de los siguientes supuestos:

1. El desistimiento del consumidor en cualquier etapa del proceso.
2. Elacuerdo o transaccidn entre las partes, en cualquier etapa del proceso de queja.

3. Seemita la Resolucidn que decida ia queja y la misma quede ejecutoriada.

ARTICULO DECIMO SEPTIMO. {RECURS0S). La resolucién proferida en primera instancia podra

ser apelada ante !a Junta Directiva de la Superintendencia en efecte suspensivo. Dicho recurso

debera ser interpuesto v sustentado dentro de los diez (10} dias habiles sigulentes a la notificacion.

ARTICULO DECIMO OCTAVO, {DESACATOQ). La Superintendencia podré sancionar a cualguier

persona nalural o juridica que incurra en desacato al cumplimiento de aiguna orden impartida

dentro del procedimiento administrativo de decision de quejas, con multa de cincuenta balboas
(B/.50.00} a cien balboas (B/.100.00). Esta multa seré reiterativa y se causara por dia hasta que se

dé cumpiimiento de la orden impartida o hasta que comparezca a fa citacion,

ARTICULQ DECIMO NOVENO. (ENCABEZADOS A TITULO DE REFERENCIA). Los encabezados

de los articulos de éste Acuerdo son sdlo para facifidad de referencia v de ninguna manera afectan

la interpretacion o aplicacién de éste Acuerdo.
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ARTICULO VIGESIMO, (VIGENCIA). El presente acuerdo empezard a regir a partir de su

promuigacion en la Gaceta Oficial y se aplicaré a las quejas que se presenten a partir de esa

fecha.

Dada en la ciudad de Panama, a los tres (3) dias de! mes de diciembre de dos mil doce (2012).

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

U
EL PRESIDENTE

SECRETARIA

Raimond Smith Guerra Nadiusga Lopez de Abood
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