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Defensor del Asegurado

Parrafo primero
Normas Generales

Articulo 55: Definicion

El Defensor del Asegurado es la persona encargada de conocer y resolver, de acuerdo a las
condiciones ofrecidas en los contratos celebrados por las compaiiias de seguros, los reclamos que
formulen los clientes respecto de aquéllos. Para estos efectos, se entendera por clientes a los
contratantes, asegurados o beneficiarios del contrato de seguro, asi como quienes contraten con
las compaiiias de seguros otros servicios comprendidos dentro de su giro. El Defensor del
Asegurado, en adelante “el Defensor”, debera desempefiar su cargo en forma auténoma y velando
siempre por el desarrollo del mercado de los seguros, en consonancia con el principio de buena fe
que debe existir entre las compafiias y sus clientes.

Las resoluciones dictadas por el Defensor, dentro del dmbito de su competencia, seran obligatorias
para las compaifiias, si las acepta el cliente. La companiia ofrecerd a este ultimo la solucién de su
reclamo en los términos sefialados por el Defensor y el cliente podra aceptarlos o ejercer las
acciones que legalmente le correspondan.

Articulo 56: Requisitos e incompatibilidades

Para ser nombrado Defensor se requerira tener la calidad de profesional universitario, con a lo
menos cinco afios de experiencia, y haberse destacado en el drea juridica o financiera. El Defensor,
desde el inicio de sus funciones y hasta seis meses después de dejado su cargo, no podra
desempenar ningln cargo o prestar servicios, sean o no remunerados, en una compafia de seguros
o0 a una entidad vinculada directamente a ellas, publica o privada. La misma inhabilidad se le aplicara
para ser arbitro en causas en que sea parte una compafiia de seguros. El Defensor deberd abstenerse
de conocer de aquellos reclamos en que él, su conyuge, o sus parientes hasta el tercer grado de
consanguinidad o segundo de afinidad, inclusive, tengan interés. Producida esta circunstancia, el
Defensor deberd declararlo asi y solicitar al Defensor Suplente que asuma el conocimiento del
reclamo, informando de este hecho al Consejo de Autorregulacion.

Articulo 57: Nombramiento y remocién



El Defensor sera nombrado por la mayoria absoluta de los miembros en ejercicio del Consejo de
Autorregulacion, en sesidn especialmente citada al efecto, durara dos afios en su cargo y podra ser
reelegido en forma indefinida. El Defensor podra ser removido de su cargo por acuerdo del Consejo
de Autorregulacién, a solicitud de cualquiera de sus miembros, por mayoria absoluta de sus
miembros en ejercicio. Producida la vacancia del cargo de Defensor, por renuncia, remocién o
cualquier otra causa, se procederd a un nuevo nombramiento en la forma sefialada
precedentemente, por el tiempo que restare del periodo.

Articulo 58: Defensor Suplente

El Consejo de Autorregulaciéon debera nombrar un Defensor Suplente, en la forma, oportunidad y
por el periodo sefialado para el Defensor. El Defensor suplente desempeiiara el cargo en el caso
sefialado en el articulo cincuenta y seis y en los periodos en que el Defensor se encuentre impedido
de hacerlo por causas de fuerza mayor, siempre que este impedimento no se extienda por un plazo
superior a treinta dias. En caso de extenderse mas alld de ese plazo, el Consejo de Autorregulacion
declarard su cesacion en el cargo y se procedera segun el articulo anterior. En lo demds, el Defensor
Suplente quedard sujeto a los requisitos e inhabilidades del Defensor, salvo aquellas referidas a
desempefarse como arbitro.

Articulo 59: Compaiiias adherentes

Quedaran sujetos a las normas sobre Defensor del Asegurado contenidas en este Titulo las
compafias de seguros legalmente constituidas, que se hayan sometido a su jurisdiccion mediante
declaracion formulada en tal sentido. La adhesién serd obligatoria para todas las compaiiias
asociadas a la Asociacion de Aseguradores de Chile A.G. La compaiiia que solicite su incorporacidn
a la Asociacién debera acreditar esta adhesién en la forma que se sefiala en el inciso siguiente. La
declaracion deberd efectuarse mediante escritura publica y entregar copia de la misma al Secretario
Ejecutivo del Consejo, quien deberd certificar este hecho, aplicandose las normas de este Titulo a la
declarante desde el primer dia del mes siguiente a aquel en que se haya otorgado esta certificacion.
Toda companiia podrd revocar su decisién de someterse a la jurisdicciéon del Defensor, declardandolo
en la forma y con la notificacidén a que se refiere el inciso segundo. En tal caso, las normas de este
Titulo dejaran de aplicarse a la compaiiia transcurridos tres meses después de la notificacidn, sin
perjuicio del derecho de sus clientes para reclamar ante el Defensor por los actos realizados por la
compaiiia durante el periodo en que estuvo vigente la adhesidn. La revocacion sefialada en el inciso
anterior, una vez notificada a la Asociacién de Aseguradores de Chile, generard de pleno derecho la
pérdida de la calidad de asociada de la compaiiia declarante.

Parrafo Segundo




Competencia

Articulo 60: Competencia

El Defensor serd competente para conocer de los reclamos que formulen los clientes de las
compafiias de seguros, con las exclusiones que se seialan en el articulo siguiente.

Articulo 61: Exclusiones
Estan excluidos de la competencia del Defensor los siguientes asuntos:

e Aquellos en que la cuantia del reclamo supere, en el caso de los seguros de vida y de salud,
el equivalente a doscientos cincuenta unidades de fomento y para los otros seguros o
cuando se trate del Seguro Obligatorio de Accidentes Personales, el equivalente a
quinientas unidades de fomento.

e Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite ante la Superintendencia de
Valores y Seguros o alguna autoridad judicial o arbitral.

e Los que se refieren a cuestiones que hayan sido conocidas o resueltas por la
Superintendencia de Valores y Seguros o por alguna autoridad judicial o arbitral.

e Los que se refieren a la facultad de la compafiia de decidir la prestacién de servicio o la
celebracién de un contrato.

e Los que se refieren a hechos ocurridos con mas de un afio de anterioridad a la fecha de
presentacion del reclamo, o que se refieran a los mismos hechos y afecten a las mismas
partes que hayan sido objeto de un reclamo resuelto por el Defensor con anterioridad, o los
referidos a un asunto resuelto por la compafia con mds de un aiio de anterioridad a la fecha
de presentacion del reclamo.

e Los referidos a la reclamacion de lucro cesante o dafio moral.

e Los referidos a asuntos relacionados con pdlizas de seguros cuyos condicionados no hayan
sido depositados en la Superintendencia de Valores y Seguros, conforme a lo previsto en el
inciso segundo de la letra e) del articulo tercero del DFL doscientos cincuenta y uno, de mil
novecientos treinta y uno.

No obstante lo sefialado en este articulo, las partes podran someter de comun acuerdo a la
competencia del Defensor las materias sefialadas en las letras a), b) y g) anteriores.

Parrafo Tercero
Del Procedimiento

Articulo 62: Presentacion de reclamos

El cliente debera presentar su reclamo ante el Defensor, directamente o por intermedio de la
respectiva compafiia. La presentacion directa del reclamo podra realizarse remitiéndolo al domicilio



del defensor o enviandolo a su direccion electrdnica. Para los efectos de la presentacion a través de
las compaifiias, éstas deberan mantener en todas sus oficinas formularios para la presentacion de
reclamos al Defensor, e incluir en forma destacada en sus sitios web el vinculo que permita efectuar
esta presentacion a la direccion electrdnica del Defensor. Los reclamos recibidos directamente por
una compania deberdn registrarse correlativamente y remitirse al Defensor dentro de los tres dias
habiles siguientes a su recepcion.

El reclamo deberd contener a lo menos los siguientes antecedentes:

Identificacidon del reclamante, con su nombre completo y rol Unico tributario, e indicacién
del domicilio o direccién electrénica en la que desea recibir las notificaciones de parte del
Defensor.

Numero de pdliza o de contrato suscrito entre las partes, identificacion del titular del
contrato, cuando corresponda, con su nombre completo y su rol Unico tributario, asi como
de la compainiia respecto de la que se reclama.

Descripcion de los hechos y de los derechos que se consideran vulnerados.

Estimacién de la cuantia de lo que se reclama.

Adjuntar los antecedentes que estime pertinentes para fundar su presentacién.

Articulo 63: Tramitacion

Los asuntos sometidos al conocimiento del Defensor se tramitardn y resolveran conforme al
siguiente procedimiento:

1.

El Defensor deberd examinar la reclamacidn y pronunciarse sobre su admisibilidad dentro
de los cinco dias siguientes a su presentacion. El Defensor podra declarar inadmisible el
reclamo, sefialando el fundamento de esta resolucién. Contra esta resolucién sélo podra
pedirse reposicién ante el mismo Defensor, fundado en la existencia de nuevos
antecedentes, dentro del plazo de cinco dias.

Admitido a tramitacién, ordenard se dé traslado del reclamo a la compaiiia, para que
informe dentro del plazo de diez dias.

Con los antecedentes a la vista, el Defensor podra resolver el asunto de inmediato o bien
requerir nuevos antecedentes del cliente o de la compafiia, para mejor resolver.

En todo caso, una vez recibido el informe a que se refiere la letra b), debera resolver el
reclamo dentro de los veinte dias siguientes, plazo que podrd extenderse, por razones
fundadas, hasta por veinte dias mas, renovables.

La resoluciéon que se pronuncie definitivamente sobre el reclamo deberd ser fundada y
notificarse por carta certificada al reclamante y a la compaiiia, teniendo ambos un plazo
para pedir, fundadamente, la reposicion del mismo o la aclaracidn de cualquier punto que
aparezca confuso, dentro de los tres dias siguientes. El defensor deberd pronunciarse



respecto de esta peticién dentro de los diez dias siguientes y la resolucion que dicte también
debera notificarse por carta certificada.

6. El procedimiento tendrd el cardcter de publico, pero las partes podran solicitar,
fundadamente y en cualquier estado del reclamo, que éste tenga el caracter de reservado.
En caso que se haya dispuesto mantener la reserva, el procedimiento sélo podra ser
examinado por las partes o sus representantes en la oficina del Defensor.

7. Enel procedimiento podra utilizarse como medio de prueba cualquier documento que sirva
para acreditar los hechos que se alegan y los demds medios que el Defensor considere
pertinentes.

8. Antes de pronunciar su resolucién, el Defensor podra siempre citar a las partes a una
conciliacién, pudiendo en este caso proponerles las bases para que ella se produzca. Las
opiniones que entregue el Defensor en esta etapa del procedimiento, no lo inhabilitaran ni
seran vinculantes para la resolucion final del asunto.

9. El Defensor deberd resolver los asuntos aplicando la ley y los principios generales de
equidad. En materia previsional, debera velar por el estricto cumplimiento del Decreto Ley
tres mil quinientos, de mil novecientos ochenta, y sus normas complementarias.

Articulo 64: Ejecucién

Las resoluciones que se pronuncien sobre los reclamos deberan notificarse al gerente general de la
compaiiia, o quien lo reemplace, a fin que se adopten las medidas necesarias para su cumplimiento.

Si existiere demora injustificada de la compaiiia para el cumplimiento de lo resuelto por el Defensor,
éste deberd oficiar al Directorio a fin de que adopte las medidas necesarias al efecto, remitiendo
copia de la misma comunicacién al Consejo de Autorregulacion. El cliente tendra un plazo de treinta
dias para aceptar o rechazar la resolucidn del Defensor. Si nada dijere dentro de ese plazo, se
entendera que la rechaza. Si la acepta, se entenderd que renuncia a las acciones legales respecto a
lo acordado.

Articulo 65: Otras normas de procedimiento

Las notificaciones se efectuardn mediante carta remitida al domicilio o la direccién electrénica del
notificado, dejando constancia de su recepcién, entendiéndose efectuada al tercer dia contado
desde su envio. Las compaiiias deberan informar al Defensor el domicilio y la direccion electrénica
a la que deberan realizarse estas notificaciones. Todos los plazos establecidos en este Titulo seran
fatales y de dias habiles, entendiéndose inhabiles los sdbado, domingo y festivos.



Parrafo Cuarto
Otras normas

Articulo 66: Remuneracion del Defensor

El Defensor Titular y el Defensor Suplente percibiran por su cargo una suma mensual que sera fijada
por la Asamblea de Adherentes al Cddigo de Autorregulacion cada afio, a propuesta del Consejo.
Esta suma sera de cargo de la Asociacidon de Aseguradores de Chile A.G.

Articulo 67: Organizacion

El Defensor deberd contar con los medios necesarios para el adecuado cumplimiento de sus
funciones. En todo caso, el Defensor debera llevar la tramitacién de los asuntos con la asistencia a
lo menos de un abogado especializado para la rama de seguros generales y otro abogado
especializado para la rama de seguros de vida, con la dedicacion que estime pertinente. El
financiamiento de los medios requeridos por el Defensor serd de cargo de la Asociacién de
Aseguradores de Chile A.G., previa aprobacion de su Asamblea de socios, segln un presupuesto
anual formulado por el Defensor y aprobado por el Consejo de Autorregulacion, el que deberd
considerar especialmente la proporcionalidad entre ese financiamiento y el volumen de reclamos
gue se estima debera conocer el Defensor en el periodo. Este presupuesto debera ejecutarse a partir
del primero de enero de cada ano.

Articulo 68: Reglamento

El Consejo de Autorregulacidon podrd dictar las normas administrativas que se requieran para el
funcionamiento de la Defensoria, de oficio o a peticidon del Defensor. El Defensor debera presentar
al Consejo, dentro del tercer trimestre de cada afio, un informe sobre la forma como se estd llevando
a cabo la aplicacidn de las normas de este Titulo, una estadistica de las resoluciones pronunciadas y
el presupuesto anual requerido para el préximo periodo.

Articulo Primero transitorio: El Defensor sdlo conocera de los reclamos que tengan origen en
hechos ocurridos a partir de la entrada en vigencia de este Titulo.

Articulo Segundo transitorio: La compaiiia que a la fecha de aprobacion de la reforma de estatutos
acordada en Asamblea Extraordinaria del 28 de julio de 2011, tenga la calidad de asociada pero no
fuere adherente al Cédigo de Autorregulaciény a las normas del Compendio de Buenas Practicas, o
no hubiere aceptado la jurisdiccién del Defensor del Asegurado, tendra el plazo de seis meses a
contar de dicha fecha de esta reforma para dar cumplimiento a los requisitos contemplados en los
articulos permanentes 32 inciso segundo y 59 inciso segundo. La compafiia que transcurrido el plazo
anterior no haya dado cumplimiento a algunos de esos requisitos, perderd por ese sélo hecho la
calidad de asociada, de acuerdo a lo sefialado en el inciso final del articulo 30 permanente.



