Junta Bancaria del Ecuador

RESOLUCION JB-2013-2488
LA JUNTA BANCARIA

CONSIDERANDO:

Que el articulo 18 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, dispone que todas las
personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a buscar, recibir, intercambiar,
producir y difundir informacién veraz, verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin
censura previa acerca de los hechos, acontecimientos Y procesos de interés general, y con
responsabilidad ulterior; y, acceder libremente a la informacion generada en entidades
publicas, o en las privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas;

Que el articulo 52 de la Carta Magna establece que las personas tienen derecho a disponer
de bienes y servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una
informacion precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas; y, que la ley
establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores:

Que el primer inciso del articulo 42 de la Ley General de Seguros dispone que toda
empresa de seguros tiene la obligacion de pagar el Seguro contratado o la parte
correspondiente a la pérdida debidamente comprobada, segun sea el caso, dentro de los
cuarenta y cinco dias siguientes a aquel en que el asegurado o el beneficiario le presenten
por escrito la correspondiente reclamacion aparejada de los documentos que, segun la
poliza, sean necesarios, a menos que la empresa de seguros formulare objeciones
fundamentadas a tal reclamo, las mismas que deberan ser llevadas inmediatamente a
conocimiento del Superintendente de Bancos y Seguros:

Que segun lo dispuesto en el articulo 1 de la Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero, la Superintendencia de Bancos y Seguros tiene la obligacion de velar por la
proteccion de los intereses del pablico en general;

Que es necesario expedir la normatividad que permita que los clientes de las empresas de
Seguros cuenten con un departamento donde puedan presentar sus reclamos por siniestros,
por atencién de los funcionarios y empleados de las empresas de seguros y quejas por los
servicios contratados en una poliza y de esta manera asegurar la protecciéon de sus
intereses;

Que el articulo 69 de la Ley General de Seguros dispone que la Superintendencia de
Bancos y Seguros, expedira mediante resoluciones las normas necesarias para la
aplicacion de dicha ley, las que se publicaran en el Registro Oficial: Y,

En ejercicib de sus atribuciones legales,

/

RESU%ZVE:
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En el libro Il “Normas generales para la aplicacion de la Ley General de Seguros” de la
Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta
Bancaria, efectuar el siguiente cambio:

ARTICULO UNICO.- En el titulo IX “De la transparencia de la informacién”, incluir el
siguiente capitulo:

“CAPITULO IIl.- DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE
SECCION I.- OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

ARTICULO 1.- Las empresas de seguros deberan establecer, en las oficinas donde
funcionan la casa matriz ¥ las sucursales, una unidad de atencién al cliente, que velara por
la proteccion de los asegurados o beneficiarios, entendidos éstos como a las personas
naturales o juridicas que contraten, a titulo oneroso, para su consumo final o beneficio
propio o de su grupo familiar o social Ia prestacion de servicios de seguros y que tenga por
objeto recibir los reclamos por siniestros, por atencién de los funcionarios y empleados de
las empresas de seguros Yy quejas por los servicios contratados en una poliza por parte de
los usuarios de los servicios de seguros o informar sobre los productos que ofrece Ia
compania, asi también definiran la politica institucional, que debera ser aprobada por el
directorio, que sobre este tema debera ser cumplida por los asesores productores de
seguros.

ARTICULO 2.- Las empresas de seguros estaran obligadas a atender y resolver los
reclamos por siniestros, por atencién de los funcionarios y empleados de las empresas de
seguros y quejas por los servicios contratados en una poliza, que sus clientes les presenten
Yy que se derivasen de sus relaciones contractuales y comerciales o informar sobre los
productos que ofrece la compaiiia.

ARTICULO 3.- Las empresas se aseguraran que sus servicios de atencion al cliente estén
dotados de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el
cumplimiento de sus funciones.

En particular, adoptaran las acciones necesarias para que el personal asignado al servicio
de atencion al cliente disponga de un conocimiento adecuado de la normativa sobre
transparencia y proteccién de los clientes de servicios de seguros.

ARTICULO 4.- Las obligaciones recogidas en este capitulo estan referidas a los reclamos
por siniestros presentados, directamente o mediante representacion, por las personas
naturales o juridicas, ecuatorianas o extranjeras, que retinan la condicién de asegurado o
beneficiario, siempre que tales reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, ya deriven de la poliza o contrato de seguro, de la normativa de
transparencia y proteccién de la clientela o de las buenas practicas de los servicios de
seguro y, en particular, del principio de equidad.

SECCION IL.- FUNCIONES DEL SERVICIO DE AL CLIENTE

ARTICULO 5.- La atencion y asesoria brindada a los clientes es un componente que la
Superintendencia de Bancos y Seguros examinara dentro de sus revisiones periddicas a las
empresas de seguros e indicara en la evaluacién que haga de su gestion.

Especificamente, la Superintendencia de Bancos y Seguros evaluara si las empresas de
seguros hafl adoptado una estrategi? y sistema de gestién de calidad, gue considere, entre
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otros aspectos, la informacion que suministra a sus clientes sobre las caracteristicas y
condiciones de sus productos y servicios.

ARTICULO 6.- El personal del area de servicio de atencién al cliente deberd poseer
conocimientos y experiencia adecuados a los efectos previstos en esta seccion.

La capacitacion que se proporcione al personal antes indicado en temas de atencion al
cliente, proteccion al usuario, regulacion sobre temas de transparencia, entre otros, debera
estar debidamente documentada en los expedientes de informacion del personal, los cuales
deberan estar a disposicion de la Superintendencia de Bancos y Seguros, en todo
momento.

ARTICULO 7.- La unidad de servicio de atencion al cliente de las empresas de seguros
debera organizar estadisticas sobre los reclamos por siniestros presentados en las
empresas, los casos resueltos y aquellos que se encuentran pendientes de resolucién por
cada semestre. En esta informacion se distinguira los motivos mas frecuentes de reclamos,
asi como, el nimero de aquellos que fueron solucionados a favor del asegurado o
beneficiario y el tiempo promedio utilizado para su resolucion. Las estadisticas deberan
publicarse en la pagina web institucional, asi como remitirse a la Superintendencia de
Bancos y Seguros en la forma y frecuencia que se comunique a través de circular.

ARTICULO 8.- Las empresas de seguros y las agencias asesoras productoras de seguros
deberan poner a través de la pagina web y a disposicién de sus clientes, en todas las
oficinas abiertas al publico, la siguiente informacion:

8.1 La existencia del servicio de atencién al cliente en la empresa de seguros, con
indicacién de la direccion donde funcionan las oficinas y su direccién postal y
electrénica;

8.2  La obligacién por parte de Ia entidad, de atender y resolver los reclamos para el pago
de siniestros presentados por los asegurados o beneficiarios en el plazo de cuarenta
y cinco (45) dias establecido en el articulo 42 de la Ley General de Seguros; vy,

8.3 La direccion postal y correo electrénico de la Superintendencia de Bancos y Seguros
para que los usuarios y clientes puedan presentar sus reclamos ante la oficina de
atencion al cliente del organismo de control.

Adicionalmente, deberan sefialar el derecho que asiste al reclamante que de las decisiones
que se adopten al término de la tramitacion de reclamaciones, en caso de disconformidad
con el resultado del pronunciamiento, podran acudir a la Superintendencia de Bancos y
Seguros.

SECCION lIl.- DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 9.- Dentro del primer trimestre de cada ano, el responsable de los servicios de
atencion al cliente presentara ante el directorio, un informe explicativo del desarrollo de su
funcion durante el ejercicio precedente, cuyo contenido minimo ser el siguiente:

9.1 Resumen estadistico de los reclamos por siniestros, por atencion de los funcionarios
y empleados de las empresas de seguros y quejas por los servicios contratados en
una péliza, con informacion de motivos y cuestiones planteadas en los reclamos, y
quejag’y, cuantias e ierortes afectados, si fuera del caso;
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9.2 Resumen de las respuestas emitidas, con indicacién del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante;

9.3  Criterios generales contenidos en las decisiones; y,

9.4 Recomendaciones o sugerencias para una mejor consecucion de los fines que
informan su actuacién.

Al menos un resumen del informe del servicio de atencion al cliente se integrara en la
memoria anual de las entidades.

ARTICULO 10.- Los casos de duda o no contemplados en el presente capitulo, seran
resueltos por la Junta Bancaria o el Superintendente de Bancos y Seguros, segun
corresponda.

SECCION IV.- DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA - Las empresas de seguros dispondran de un plazo de doce (12) meses para la
organizacion del sistema de atencién de reclamos.

SEGUNDA.- Las empresas de Seguros iniciaran la publicacion de las estadisticas de
reclamos por siniestros para el inicio del segundo semestre del 2014, tanto en la pagina web
institucional de Ia empresa, como aquella informacion que requiera la Superintendencia de
Bancos y Seguros, la misma que debera ser remitida en los formatos que se determinen
para el efecto.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN EL REGISTRO OFICIAL. Dada en |a
Superintendencia de Bancos y Seguros, en Quito, Distrito Metropolitano, el veintiocho de
mayo del dos mil trece.

Ab. Pedro Solines-Cha
PRESIDENTE DE LA JUNTA BAN

LO CERTIFICO.- Quito, Distrito Metropolitano, el veintioch 0 del dos mil trece.



