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RECLAMACIONES
PRESENTADAS

La mayoria de los expedientes iniciados,
concretamente 5.145, el 87,6% del total,
se corresponden con reclamaciones
presentadas directamente por los propios
asegurados.

Entre las diferentes vias de entrada de las
reclamaciones, la mas utilizada ha sido

el correo electrdnico (en el 73,8% de los
casos), seguido de la web (con un 17,0%),
relegando al tercer puesto al correo postal
(con el 5,2%) que tradicionalmente era el
segundo mas utilizado.

En la distribucién de las reclamaciones por
tipo de seguro Multirriesgos concentra un
65,8% de los expedientes.

Una vez registradas las reclamaciones en el
Servicio de Defensa del Asegurado, estas se
distribuyen en tres “Procesos” (Prestaciones,
Suscripcion y Administracion), y cada uno

de ellos se subdivide en diversos “Motivos”
identificados al efecto.
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De los tres motivos que suman mas
reclamaciones, dos corresponden al proceso RECLAMACIONES
de Prestaciones, que supone el 62,7% del PRESENTADAS
total. Asi, en primer lugar esta el rechazo de 2020 2019
., o .
la pres.t:.aaon (el 34,2% de los caslo.s), seguido Individuales Grupos Homogéneos N° % N° %
de solicitudes de anulacion de pélizas no
atendidas en plazo (del proceso de Suscripcion, Rechazo de la prestacion Prestaciones 2.181 37,1 1.756 34,1
con el 13,8%), mientras que el tercer motivo
maés recurrente es el que se refiere a retrasos Peticion cliente anulaciéon/no renovacion péliza Suscripcidn, emisién y cartera 812 13,8 786 15,3
en tramitacion (con un 11,0%). Retrasos Prestaciones 712 12,1 657 12,8
Disconformidad con la indemnizacion Prestaciones 287 4,9 306 5,9
RECLAMACIONES Disconformidad con la reparacién Prestaciones 302 51 243 4,7
RESUELTAS Aumento/Subida de prima Suscripcion, emision y cartera 251 4.3 197 3,8
Durante el afio considerado. el Servicio de Peticién abono facturas, gastos y servicios Prestaciones 239 41 228 4,4
Defensa del Asegurado gestion¢ y finalizé Alta/modificacién péliza sin autorizacion cliente Suscripcién, emision y cartera 122 21 122 24
5.857 expedientes de reclamacion. - - ; ; ;
Disconformidad con actuacion. Otros motivos Prestaciones 106 1,8 38 0,7
De los expedientes gestionados, 2.119 Devolucién de prima Suscripcién, emision y cartera 92 1,6 85 1,7
finalizaron con Hna, resolucién favorat?lle al Disconformidad con actuacion en el proceso Suscripcion, emision y cartera 77 1,3 22 0,4
reclamante, estimadndose su reclamacion,
bien totalmente o bien de forma parcial. Estas Anulacién a vencimiento por Compaiia Suscripcion, emision y cartera 70 1,2 72 14
resoluciones representan el 36,2% del total. Cobro incorrecto y peticién de reembolso de gastos Administracion y otros 48 0,8 55 1,1
Las reclamaciones desestimadas -esto es, Resto 576 28 581 113
las favo.rz.ables ala Com|'aar.1|a—, |ncIuY§ndo Total 5.875 100 5.148 100
las remisiones a procedimientos periciales y
otros pronunciamientos no desfavorables,
fueron 3.738, el 63,8% del total.
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RECLAMACIONES DGSFP

A 31 de diciembre de 2020, el nimero de
reclamaciones notificadas al Grupo Caser por
el Servicio de Reclamaciones de la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones
ascendio a 315, frente a las 326 notificadas
al cierre del ejercicio anterior.

Uno de los objetivos principales del
Supervisor, a través de este Servicio, es
conseguir que las reclamaciones de los
asegurados se resuelvan internamente, lo
gue se consigue a la vista del porcentaje
relativamente pequefio que suponen las
reclamaciones presentadas ante el Centro
Directivo, tanto en relacion con el volumen
de operaciones del Grupo como con el de
reclamaciones previas ante el Servicio de
Defensa del Asegurado (en este Ultimo caso y
pendientes del cierre definitivo de la DGSFP,
Unicamente el 5,4% en este ejercicio).

En cuanto al resultado de las reclamaciones
iniciadas ante la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones, las
Resoluciones notificadas ascienden a 431,
de las que 118 resultan favorables a la
Compafiia (el 27,4% de todas las emitidas),

62 resultan favorables a los reclamantes

(el 14,4%), 239 quedaron como remisiones
al procedimiento pericial, omisiones de
pronunciamiento y otras (el 55,4%),y 12
allanamientos, cuando la Compaiiia revisa
la reclamacién que ha recibido de la DGSFP
y decide aceptarla, antes de recibir una
Resolucion desfavorable (2,8%).

RECOMENDACIONES
REALIZADAS

Como consecuencia del andlisis de las
reclamaciones recibidas, y siempre orientado
a la atencion al cliente, a incrementar la
transparencia en la informacion al asegurado
y al aprovechamiento de la reclamacion para
identificar areas de mejora, el Servicio de
Defensa del Asegurado efectud diversas

recomendaciones concretas a las distintas areas

de las Compaiiias, teniendo igualmente en

cuenta los criterios del Servicio de Reclamaciones
de la Direccién General de Seguros y Fondos de

Pensiones, encaminadas al cumplimiento de la

normativa sobre transparencia, proteccion de la

clientela y buenas practicas aseguradoras.
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