
REPIIBLICA DII PANAMA
SI]PERIN'fENCIA DE, SI](]TIROS Y RFASE(}TIROS

Rr,rs( )LI rcr ( )N (;l tN l.)tA r. N"ol7_4___
(De _12__ rle abril <le 2012)

"A cerca del Sistema de Atenr:i6n tle Cotttrovcrsi;rs ctt las Asequra<loras"

El Supelinten<lentc dc Scguros y Reaseguros, ett uso tle sus f?rcultades legalcs,

CONSIDE,RANDO:

Que dc acucr.rl<> a la lry Nol2 de iJ rlc alrril <le 2012, los princiyrios contetnpla<los ert

ist;r ticncn la tinalidad <lc a1>ortar a la relat'i<in (:ontr:rctua.l la e<yuirlatl trct cs:tria 1'

descatla 1r:rra garantizar el erluilibrio rle las partes;

Quc errtrc las me<li<las <1uc busc:rn garantiz-ar cl equilibdo <le las partcs, la trtcru'iona<la

lcy c<xrlcrnpla en su arti<'ulo 249, que trxlas las ascgura(loras con liceru:ia para los

ramos rle l)ers()nas y gerrcrales <leben conhr c<ln urr sistcnra a<ltninistratir'<> (le atellci(ilr

rle t'ontror,ersias yrara :rtenrler cu lbnna personalizada :r los cotrsumirlotes tle seguros;

Quc cntre krs critelios cscncialcs <lc los principios b:isicos Jr:rra la supclvisi<irr tle la

at:tivida<l rle scguros sc en(:uenh':r el trak) justo, equirrtixr y <liligcnte a krs

corrsumi<lore s tlc scgunrs;

Quc cs lurrci<in rlcl Superinte n<lcnrc " Realizar kts ;ult.ts y adrryslar la.s tttcdidas

nrx'e.sarias quc se derir,cn dc su condicirjtt rle aulorirlarl rtc rci;ulaci6tt ), supen i.sirht J,

rluc resulten Jnrtitrcntes, de unlitmirlul con cl pritx'iJlo tlc estri<ta legalfulad, csta I '<:1'

y sLt rcflarncntaci1n, para el cumplimier)to rlc sus tines y Ia rlclitla tutela tlcl itttt:t ti.s

TtLililirtt";

Que el articul<> lj, ntrmeral 37 <le la l,ey l2 dc ll de alrr-il tlc 2012, tlelilre cl lrrincipio <le

irrtcr6s lrriblic() ('orno cl "ur lunto dc prictica.s J' csttategias .f urirlicas J' .iurlit'ialcs
ctx'atnitadas a utilizar el det ccho ('on)o un nrct':utisnto rle dclensa rlel htteris de kn
&) tatxnles, asegumlos, bcnclici;u-ios y lcft'et.os t'ott utt inletes lcgititttrt";

Que para curnplir t'on los lincs <le la menciona<la lry sc hace treccsario tlcsarrollat-los

retluerirnieutos ltirsicos dcl Sistema <lc Atcncirirr de (irntror,ersius cn las Ascgurarloras.

l'or todo e llo,

REStm,t,vE:

All.'fICI iL( ) I'RIMlllt( ): L;rs ascgura<loras c()rl li<'cncia lrara cxpkrtar los ratnos <lc

J)clson:rs (antcs vi<la) y gcneralcs <lcberr contirr c()rr un sistctrta :xltnilristratirr> 1>;rra l:r

solucirirr rlc controversias y que.jas <1uc surjan rle su rclaci<in <'orr los t'ottsurnirloI'cs <lc

scgur'os. l,stc sistema <lcbe scr a<:<xlc;r sus activi<larlcs )' rcsJ)ollsable tlc trrrtocct'1'
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atenrlcr e1 lbntra pcrsonalizada :r los corrsurni<lores de scguros 1' Ias t-ct'latnat't<.tttcs

lclaci6ttadas t:<ltt los lr<lnot'arios llrescpLr<las p<rt'los <:qrre<l<>res <lc seguros'

l;rs ascgularloras (lel)cn gar:urtizar rpc krs prot'c<linrientt)s itrtcrnos <1ttc atli>lltclt ltlll:t

curnlllir c()lt el Sistern:r de Aterx'i<in rlc Controvet'sias seatr e<1ui[rlivrs, scrrcillos 1'tle

lircil rrrrnprcnsi<in par:r los t'onsrunidores tlc segtrros. Adernls, las ascgura<loras <lcbctt

tacilita.r la lxcscntaci<in <lc <lucjas en todas sus sucttrs:rlcs v olicinas tle atenci<'rn al

plblico, <lurantc el horario tle atcnci<itr al ptblico.

,\RT'iCtlLO Sll(ltiND(): Ils:rsegur:r<lor:N dcl)cn tomar las rnedidas nccesatirts p:ttrt

(lue el] tqlas sus sut:ursalcs y oficinas rlc ateru:i(ttr al pirblic<l, los t:otrsttrnirlorcs tlc

selluros irlcltili<1uen lhcilnrcntc la ubicaci<in <lc la pcrsol ta <lesigna<la pat-a rt:cibir str

<11c ja. lls obligrci6n rle las ascgurarlor:rs rluc el sistct'na <le atcttci(rtt <le cottttr x cLstlts

('uelltc ()ll el rclursg |ur1ano, m:rtcrial 1,t€cuicrr zxlct:u:xlo para el <'urttplitnicrtto <lc

sus tllci61cs )' (luc la inlirrmaci6n tluc 6ste rcquiel-a dc otras urlitlatlcs opet-:tl ir as tr

;xlmipistrat.ir':rs sca tlansmiti<la con cclcbr-irlad, confidcrrcialitlatl y conliabilitla<1.

I.as lscgulafloras ganurtizarhn e l tr:rto persottaliz.ado :r los t'ottsulnirlorcs tlc segur()s.

AR'l'iCI f LO 'I'IiRCLIR( ): lil e jecutivo rcsJr<>nsablc rlcl Sistcma <lc .'\te ut'i<in rle

C<xrtxl,ersias <lcbe c911;u'con titulo unirersitario y scr cottocc<l<)r (le los pro<lut'tos rluc

comcrci:rliz:I l;t :rsequratlora, ittcluyctr<lo los bencficios, <tbligaciones y carlios, los

scn'ir.i<;s <11e <;liecc y tcncr la t:olalxrraci<in de las ot.r:rs rttti<la<lcs <le la asegtlt'a<lor-a y

sus 1rror.ec<lgres. Arlemis, rlebc actuar con I:r tlcbitla habilitla<I, rliligeni:ia 1'cuitla<lo cn

cl trat<> c<ltt los t:ottsutnirlt trcs (le scglrros.

l)l c.jccutir,6 reslrgnsa$e rlcl Sistcma de Atcnt:itin <le Cottttovetsias serh clegitlt> p<>r'Ia

(]erelcia (lencral y su (lesignacitin <lebe seL cotnuttic:xla a la Sultritttetr<lt:rrcia <lc

.Segur6s 1, lleascgrrros, dcntro rle los rlicz (10) tlias siguicntes :r la tlcsigr raci<irl ' [;r

cornunica<:i<itr acolnl)aflar:i la hoja <lc virla rle l l')icortivo e st:ogi<lo.

AR'l'iCI IL() Ct-lAll.'f(): lll c.jecutivo rcsl.rons:rble responrlcrir <lirectzrtnctttc :urte lit

gerertr:ia <lc la asegrrradora y sus funt'iones son las sigtrientcs:

l. C61trcr, r'eslx)n(lcr IX)r esclito 1, rnotivatlantentc las tluejas tlue 1>t'escntctr los

c6lsunri<l11r'es rle scguros err un t(:rmin<) no Inltyor (lc treillta rli:rs calcrxlaritl,

colu(l()s a llartir rlc la Iccha cu rlrrc la <1ucia ha1'a si<lo rei:ibirl:r ctt l:r sttt'ursal u

olicina tlc atcttci(rn al priblico tle la aseguradora.

2. Iixltedil conslirn<:i:r es(:rita :rl consurnitlor <lc seguLos (lc la I)rescllt:rt'i<in <lc la

quc ja.

3. Atcrxler las rluejas prescni:ulas por krs cotrsunritlorcs rle scguros rlc tttattcr:r

el'c<:tiva v iusta.
..1.. Cr-car ), rnantcncr, cn la olicina principal <lel sistema tle atcncirin (le colltx )\'el'slas

y IX)r un t6nnino <le cincct (5) aips, un registr() colt t'lxla una <lc las tlueia-s

presert1rrlas 1l<tr krs cgtrsutui<l6rcs tle scgurgs, ()1 lgs clerltctltos <1uc lc Ital'an
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servi<kr para llegar a la conclusi<itr dada por escrito al consumi<lor tle seguros en

ca<la c:rso.

5. Manrcner a disposici6n de la Sutrrcrintentlencia de Seguros y Reascguros los

registros contentivos de las queias.

Intilrmar al consumitlor de seguros la respuesta motivada a su queia mediante

documento escrito a la diret't:itin lisica que €ste haya JrroJrorcionado o por

me<lios electr6nicos.

Expresar en la respuesta por escrito que se dd al consumidor de seguros que en

caso de insatisfacci<in o disconlbrmidad cuenta con un t€rmino <le troventa dias

h:ibiles para prolx)ner una queja ante la Superintendencia de Seguros y

Reaseguros.

Cuakluier otra lunci6n que la Superintendencia de Seguros y Reaseguros

consirlerc nccesaria para cumplir krs olrjetivos de la t-ey l2 de l'i tle alrril de

2012, en lo que se reliere a la atencirin a los consumidores de seguK)s.

ARTICITLO QtIINTO: No podrii ser designado ni actuar 6666 I'-,iecutirrr

rcspons:rllle rlel Sistema de Atenci6n de Controrersias de una aseguratlora, la pcrsona

rlue desemlreie el c:rgo de Olicial de Cumplimiento, ni quien ejerza la lxrsici6n de

Gerente,.Jef'e o I',iecutivo de Reclamos dentro de la aseguratlora.

AR'fiCtlt.O SEXTO: Lr Superinterxlencia de Seguros y Reaseguros publicarii

estatlisticas con la inlirrmaci(rn tlue semestralmente delrcn presentar las aseguradoras

rle sus respectivos Sistemas de Atenci6n de Controversias,

AR'fiCtlLO SEIvfIMO: El incumplimiento de las tlisposiciones <le esur Resolut:irin se

s:urcionarii de conlirrmidad con el Titulo VII de la l-,ey l2 de 3 de abril tle 2012.

AR'fICIILO OC'IAVO: llsta resoluci6n empezar;i a

oublicaci6n en Oaceta Olicial.

al dia siguiente de su

Fun<lamcnto f-ceal: ky 12 de lil de abril de 2012.

Comuniquese, Publi<1uese y Crimpkse,

': i2*)'*,$,,k,
DORI.SKA €t rUZAO,l ROTELT,o

6.

7

u.

reglr

Ser:retaria Adhoc


