Tramitacidn de siniestros: una funcién clave

en el negocio de los seguros.

Tramitacion de siniestros de seguros de
vida: algunos conceptos generales

Introduccion

La tramitaciéon de siniestros es una funcion clave en el
negocio de los seguros. El objetivo principal es pagar los
siniestros validos y rechazar los no validos. Sin embargo, a
menudo es mas facil decirlo que hacerlo, ya que hay
muchos matices de siniestros.

Esta edicion de ReCent se centrara en algunos conceptos
y enfoques generales que se encontraran habitualmente
durante la tramitacion estructurada de siniestros de
seguros de vida. No pretende ser especifico para un
mercado o sistema juridico determinado, sino que
pretende ofrecer un breve resumen de algunos aspectos y
puntos de vista generales que suelen tenerse en cuenta en
muchas situaciones de tramitacion de siniestros.

Areas importantes del proceso de tramitacion de
siniestros: el triangulo de siniestros

Durante la tramitacién de siniestros deben comprobarse
sistematicamente algunos aspectos importantes. Aqui nos
centramos en tres dreas generales que también se
representan en la figura 1 como el "Tridngulo de
siniestros"”.

Fig. 1: Triangulo de siniestros
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:Se cumplen los criterios de activacion del
siniestro?

Esta importante area incluye la comprobacion de si el
suceso reclamado estd cubierto de acuerdo con los
términos y condiciones del contrato subyacente; esto
incluye la comprobacion de cualquier exclusion general o
especifica y posibles periodos de aplazamiento o espera.
En el caso de algunos productos, como la proteccion de
ingresos, es necesario realizar comprobaciones periodicas
de seguimiento del estado de la incapacidad/enfermedad
para evaluar si la persona sigue cumpliendo los criterios
del siniestro. También hay que tener en cuenta las
preocupaciones razonables sobre la posible falta de
revelacion, la declaracion errénea o el fraude en la fase de
reclamacion.

¢Es la aseguradora responsable de este siniestro?

Aqui se deben verificar diferentes aspectos/preguntas de
caracter principalmente técnico, tales como ;Esté la pdliza
en vigor? ;Se han pagado las primas? ;Existen pagos
parciales/acelerados anteriores? ;Son otras partes
(parcialmente) responsables de este siniestro? ;Cual es la
participacion real?

¢Fue correcta la emision de la péliza?

En esta area principal se mira hacia atras, al tiempo antes
y alrededor de la suscripcion, para evaluar la posible falta
de revelacion, la declaracion errénea o fraude. Si es
necesario, puede que se deban iniciar las acciones de
tramitacion de siniestros apropiadas para la pdliza y/o los
complementarios adicionales. Al mismo tiempo (incluso en
el caso de siniestros aparentemente menores) se pueden
examinar otras poélizas en vigor para comprobar si los
hallazgos en el actual abordaje de siniestros les afectan
también. Dependiendo del mercado y del producto,
también pueden evaluarse aspectos adicionales como la
inclusion véalida en una cobertura de grupo o aspectos
sobre la validez del interés asegurable.

La Asociacion de Aseguradores Britanicos (Association of
British Insurers, ABI) ofrece un buen documento de
ejemplo que muestra una orientacion instructiva sobre
como tratar las declaraciones erroneas. Se trata de un
exhaustivo "Cdédigo" para el tratamiento justo de las
declaraciones erroneas que se produjeron durante el
proceso de solicitud y que se descubrieron durante la

Hannover Re | 2

tramitacion del siniestro para una serie de productos de
seguros. (1)

Este documento puede servir de valiosa guia en la
evaluacion diaria de los siniestros y aborda una serie de
aspectos importantes de la tramitacion de los mismos,
como las categorias de la declaraciéon erronea y las vias de
tramitacion y recursos adecuados. También incluye un
diagrama de flujo para facilitar la visualizacion de los pasos
de evaluacion. Si no se dispone de ella, se recomienda
fuertemente preparar una guia y un diagrama de flujo
comparables para cada pais o mercado, por supuesto
adaptados a las circunstancias legales y de mercado
locales.

Cabe sefialar que las directrices del Codigo ABI "... van
mas alla de la posicion legal actual en una serie de aspectos
materiales. El cumplimiento de estos aspectos es
voluntario, aunque las empresas deben ser conscientes de
que el Servicio del Defensor del Asegurado puede
determinar si una empresa ha actuado de forma justa por
referencia a este Codigo o a sus predecesores”. También
dice que "las aseguradoras deben tener en cuenta que este
Cddigo no pretende en modo alguno sustituir a la ley;
siempre deben cumplir con las obligaciones legales
pertinentes al aplicar este Codigo ...". (1)(2)

La declaracion errénea y grado de culpabilidad

La falta de revelacion o la declaracién errénea pueden
dividirse en diferentes grados de culpabilidad que daran
derecho a diferentes vias de tramitacion de siniestros y
acciones de reparacion. En el Reino Unido, los grados de
culpabilidad de la declaraciéon errénea son "inocente",
"descuidado” y "deliberado o imprudente" (donde este
ultimo grado incluye también el comportamiento
fraudulento (3)). Segin el Cédigo de la ABI, las decisiones
pueden dar lugar a un pago completo, a un pago

proporcional 0 a una denegacion (con
cancelacion/anulacion de la pdliza.
Otros mercados tienen definiciones y grados de

culpabilidad algo diferentes y los tramitadores de
siniestros deben estar familiarizados con los respectivos
grados y significados legales de sus mercados y con las
vias adecuadas de resolucion de los siniestros. A este
respecto, cabe sefialar, por ejemplo, que, segun el Codigo
de la ABI, la declaracion errénea inocente no suele dar
lugar a un resultado negativo del siniestro para el titular de



la poliza, pero esto no es necesariamente asi en todas las
jurisdicciones/mercados.

Materialidad

Normalmente, los asesores de siniestros tienen que
evaluar si una falta de revelacion o la declaracion erronea
fue material. Para comprobar la materialidad, la pregunta
clave es: jse habria emitido la péliza "en absoluto” o "de
forma diferente" si el hecho o hechos erréneos/no
revelados hubieran sido conocidos por la aseguradora
antes de la emision de la misma? Si la respuesta es
negativa, suele haber poco margen de impugnacion en un
siniestro que, por lo demds, es valido. Si la respuesta es
afirmativa, pueden evaluarse mas a fondo las vias de
recurso. A veces se pueden elegir vias de subsanacion mas
favorables para el consumidor si el hecho o los hechos no
revelados o erroneos han dado lugar a un cambio
relativamente bajo de las condiciones ofrecidas
originalmente; por ejemplo, el Codigo ABI consideraria
que un recargo de la prima no superior al +50% es de
menor importancia y, por lo tanto, permitiria una
subsanacion proporcionada en lugar de una disminucion
total. (1).

Causalidad

En una serie de jurisdicciones es necesario comprobar otro
aspecto en determinados supuestos de siniestro, a saber:
;existe una relacion causal entre la declaracion erronea y
el siniestro que ha surgido? Si la respuesta es negativa, es
posible que haya que adoptar vias de recurso mas
favorables al consumidor. Sin embargo, esta
comprobacion de la causalidad no es necesaria en todos
los mercados o solo puede ser pertinente en determinadas
situaciones de siniestro, por lo que los tramitadores de
siniestros deben estar familiarizados con el concepto y
aplicarlo cuando sea necesario.

Plazos legales

Aunque las acciones de tramitacion de siniestros deben
realizarse siempre con prontitud, es importante reconocer
que en muchos sistemas/mercados legales existen plazos
estrictos (y a veces también bastante cortos) para
determinadas acciones de tramitacion de siniestros. Por
ejemplo, en Alemania, dentro de los cinco primeros anos
de vigencia de la poliza, la aseguradora tiene que actuar
ante determinados tipos de la declaracion errénea en el
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plazo de un mes a partir del momento en que la
aseguradora tuvo conocimiento de ello (4); como es facil
imaginar, en las estructuras administrativas de los seguros,
ese mes puede ser muy corto.

A menudo, existen plazos para diferentes situaciones, ya
sea durante la tramitacion estandar de los siniestros o en
situaciones de litigio, y se necesita personal experto y
competente para cumplirlos en cualquier mercado.

Periodo de indisputabilidad

En muchas jurisdicciones y mercados, las condiciones de
los seguros de vida contienen un periodo de impugnacion.
La duracion suele ser de 2 afios (pero también se observan
periodos mas cortos o mas largos). Dentro de este periodo,
la aseguradora suele poder aplicar toda la gama de
acciones de recurso en caso de la declaracion erronea. Una
vez transcurrido el periodo, el siniestro suele ser
indisputable (o incontestable) para la aseguradora, pero
los siniestros fraudulentos seguirian siendo impugnables.
En los mercados en los que se aplican periodos de
impugnacion, se puede tener mas cuidado durante la
suscripcién para evitar mejor estos escenarios de
siniestros. También es posible que haya que considerar
otras medidas de control del riesgo, como las
comprobaciones posteriores a la emision o las hipotesis de
tarificacion adecuadas.

Suscripcion y redaccion en la evaluacion de
siniestros

Una buena gestion de los siniestros depende de una
suscripcion adecuada y de una redacciéon sélida de los
productos. Una suscripcion o una redaccion del producto
poco rigurosa suele afectar a las decisiones sobre
siniestros, pero puede controlarse en parte con otras
medidas, como el precio o las exclusiones generales. Por
supuesto, los errores en la fase de suscripcion o los fallos
en la redaccion pueden afectar al resultado de cualquier
reclamacion.

Renuncia a la informacion

Si en la fase de suscripcion se renuncia voluntariamente a
la informacién que podria obtenerse en principio, un
siniestro puede no ser impugnable si esta relacionado con
esa informacion a la que se ha renunciado. Por ejemplo, si
se decidié no preguntar por las actividades profesionales



peligrosas durante el proceso de suscripcion, seria dificil
impugnar un siniestro derivado, por ejemplo, de un
accidente de ala delta ocurrido a un piloto de ala delta
aficionado (a menos que dicha actividad peligrosa esté
efectivamente excluida en las condiciones generales).

Ambigliedad
Los textos de los productos y otros materiales, como los
cuestionarios, deben ser completos y claros y no deben

dejar lugar a la ambigiiedad.

Como ejemplo de visualizacidn, observe el siguiente dibujo
(figura 2) y cuente los pasos.

Fig. 2: Ambigiiedad: ;cuantos pasos se cuentan?
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Entonces, jcuantos cuenta? jcinco? /siete? Si una

situacion ambigua como esta aparece en un conflicto de
reclamaciones, las instituciones del defensor del
asegurado o los tribunales pueden tender a interpretar
"contra el oferente", es decir, contra la parte que ha
redactado el contrato, que, en el dia a dia, suele ser la
aseguradora. Este enfoque juridico general, que se aplica
en muchos mercados y constelaciones empresariales,
también se conoce como "contra proferentem".

Otros aspectos de los siniestros

Por supuesto, hay muchas otras d&reas importantes
relacionadas con los siniestros que pueden requerir una
revision e investigacion adicionales, como los siniestros
con podlizas recientemente restablecidas, las causas de
muerte sospechosas o no naturales y otras advertencias de
bandera roja. Debe prestarse atencion adicional a la
recopilacion adecuada de informacion sobre los siniestros,
la verificacion del beneficiario correcto o las formas de
resolucion de conflictos, por nombrar sélo algunas.
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Las acciones de tramitacion de
siniestros siempre tienen que
interpretarse y decidirse a la luz de la
normativa legal y a la practica del
mercado en cualquier mercado o pais.

No obstante, muchos conceptos son al
menos similares o comparables desde
un punto de vista amplio y general.

Conclusion

Este resumen se refiere a algunos conceptos generales de
los siniestros de seguros de vida. Por supuesto, las
acciones de tramitacion de siniestros siempre tienen que
interpretarse y decidirse a la luz de la normativa legal y a
la practica del mercado en cualquier mercado o pais.
Incluso dentro de un mismo pais suele haber diferencias
de un subestado federal a otro. No obstante, muchos
conceptos son al menos similares o comparables desde un
punto de vista amplio y general.

La tramitacién de siniestros es una de las principales
funciones para gestionar con éxito las carteras de seguros.
Ademas, en vista de las constelaciones de productos cada
vez mas complejas, puede ser bastante exigente navegar
con seguridad en los diferentes niveles del proceso de
forma eficiente.

Para tomar una decisién sabia y equilibrada entre la
obligacion contractual y cualquier caso de siniestro, se
necesita personal experimentado y con conocimientos
para apoyar tanto a la aseguradora como al asegurado, de
manera justa y transparente. Una evaluacion habil del
siniestro conducird a una revision objetiva de toda la
informacion relevante para llegar a una decision oportuna
que refleje las evidencias.

En general, el objetivo global debe ser segquir las
obligaciones contractuales de la poliza y pagar los
siniestros validos y, al mismo tiempo, denegar los pagos de
siniestros no validos cuando sea necesario.
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La informacién proporcionada en este documento no constituye
en modo alguno asesoramiento legal, contable, fiscal u otro tipo
de asesoramiento profesional. Si bien Hannover Rick SE sé ha
esforzado por incluir en este documento informacién que
considera segura, completa y actualizada, la compania no hace
ninguna representacion o garantia, expresa o implicita, en cuanto
a la precision, integridad o estado actualizado de dicha
informacion. Por lo tanto, en ninglin caso Hannover Riick SE y sus
compainias afiliadas o directores, funcionarios o empleados seran
responsables ante nadie por cualquier decision o accion tomadas,
o por cualquier dafo relacionado con la informaciéon de este
documento.

© Hannover Riick SE. Todos los derechos reservados. Hannover
Re es la marca de servicio registrada de Hannover Rick SE.
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