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TITULO PRELIMINAR

Articulo 1. Normas y legislacion aplicable

La Defensoria del Asegurado, en adelante “la DDA”, debera resolver los asuntos sometidos a su
resolucidn aplicando lo prescrito en el contrato de seguro respectivo, la legislacidon vigente y los
principios generales de equidad. Debera tener presente, ademas, las buenas practicas, usos y
costumbres del mercado asegurador.

Articulo 2. Ambito de aplicacién del reglamento

Corresponde al Consejo de Autorregulacién, en adelante “el Consejo”, la dictacién y modificaciéon
del presente Reglamento, conforme lo dispone el articulo 73° de los Estatutos de la Asociacién de
Aseguradores de Chile A.G., en adelante “la Asociacién” o “la AACH”.

Este Reglamento tiene por objeto regular la adecuada estructura organizacional y funcionamiento
de la DDA, asi como el tratamiento de los reclamos realizados por los interesados, derivados de los
contratos que hayan celebrado con las compaiiias y serd aplicable a todas las compafiias de seguros
sometidas al Codigo de Autorregulacion de las Compaiiias de Seguros y al Compendio de Buenas
Practicas Corporativas y de Mercado de las Compafiias de Seguros, en adelante “el Compendio”.

Articulo 3. Quienes pueden recurrir a la DDA

Cualquier persona con un interés directo y actual en los hechos que se alegan, ya sea como
Contratante, Asegurado o Beneficiario de una pdliza de seguros, podra solicitar la intervencion de la
Defensoria del Asegurado, salvo en situaciones donde, a juicio de la DDA, esté debidamente
justificada la comparecencia de quien no tiene un interés en el mismo. Respecto de personas
juridicas, quien actue como solicitante debera acreditar su personeria.

Articulo 4. Informacion
Las companiias deberdn indicar y poner a disposicion de los interesados, en forma destacada en sus
paginas web y en sus aplicaciones un vinculo a la pagina de la Defensoria (www.ddachile.cl) y el logo

que la identifica.

Asimismo, las companiias indicardn en sus propuestas de seguros, en los certificados de cobertura y
en las pdlizas que emitan, la circunstancia de encontrarse sujetas a las normas de la Defensoria del
Asegurado y la facultad del cliente de recurrir a ésta, de acuerdo con las normas que contiene este
Reglamento.
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Las compaiiias de seguros sometidas al Cédigo de Autorregulacién de las Compaiiias de Seguros y al

Compendio, deberan incluir en sus propuestas de seguros, certificados de cobertura y pdlizas que
emitan, un parrafo destacado que contenga, a lo menos, la frase siguiente:
“(Nombre) se encuentra sujeta al Codigo de Autorregulacion de las Compaiiias de Seguros
y al Compendio de Buenas Practicas Corporativas, que contiene un conjunto de normas
destinadas a promover una adecuada relacién de las compaiiias de seguros con sus
clientes. Copia de este Compendio se encuentra en la pagina web www.autorregulacion.cl

Asimismo, ha aceptado la intervencidon de la Defensoria del Asegurado cuando los clientes
le presenten reclamos relacionados con los contratos celebrados con ella. Los clientes
pueden informarse sobre los servicios gratuitos ofrecidos por la Defensoria del Asegurado
e ingresar sus reclamos a través de la pagina web www.ddachile.cl”

TITULO I: OBJETO Y NATURALEZA

Articulo 5. Objeto, funciones, y autonomia

La Defensoria del Asegurado es la entidad encargada de conocer y resolver de manera gratuita los
reclamos que formulen los clientes respecto de los contratos celebrados con las compaiiias de
seguros. En su labor, la DDA debera desempeiiarse en forma autdénoma e independiente y velar por
el sano desarrollo del mercado asegurador, en consonancia con el principio de buena fe que debe
existir entre las companiias y sus clientes y la legislacién aplicable.

Articulo 6. Formalidades y gratuidad
Las normas de procedimiento y plazos establecidos seran los dispuestos en el Titulo IV de este
Reglamento. El proceso no se cefiira a forma de juicio ni tendra costo alguno para el solicitante.

Articulo 7. Deber de colaboracion
Las compaiias de seguros y los solicitantes, en su caso, tienen el deber de colaborar con los
requerimientos de la DDA y proporcionar toda la informacion que les sea solicitada.

TITULO Il: COMPETENCIA

Articulo 8. Ambito de competencia

Quedaran sujetos a las normas de la Defensoria del Asegurado contenidas en este Reglamento, todas
las compaiiias de seguros sometidas al Cédigo de Autorregulacion de las Companiias de Seguros y al
Compendio.

Las resoluciones dictadas por la DDA, dentro del ambito de su competencia, seran obligatorias para
las compaiiias, si las acepta el cliente o solicitante.
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En caso de revocarse la jurisdiccién de la DDA conforme lo dispone el inciso segundo del
articulo 70° de los Estatutos de la Asociacién de Aseguradores de Chile A.G., las normas de
este Reglamento dejardn de aplicarse a las Compaiiias de Seguros, sin perjuicio del derecho
de sus asegurados que ya han iniciado un reclamo ante la DDA por los actos realizados por

la compaiiia durante el periodo en que estuvo bajo su jurisdiccion.

Articulo 9. Casos excluidos de tramitacion
Estan excluidos de la competencia de la DDA los siguientes asuntos:

a) Aquellos en que la cuantia del reclamo supere el equivalente a quinientas (500) unidades de
fomento, cualquiera sea el tipo de seguro de que se trate.

b) Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite, hayan sido conocidas o
resueltas ante la Comisidn para el Mercado Financiero (CMF), el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC) o ante alguna autoridad judicial o arbitral.

c) Los que se refieren a la facultad de la compafiia de decidir la prestacién de un servicio o la
celebracion de un contrato.

d) Los que se refieren a hechos ocurridos con mds de un afio de anterioridad a la fecha de
presentacion del reclamo, los que se refieran a los mismos hechos y afecten a las mismas
partes que hayan sido objeto de un reclamo resuelto por la DDA con anterioridad, y los
referidos a un asunto resuelto por la compafiia con mas de un afio de anterioridad a la fecha
de presentacion del reclamo.

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

f) Los referidos a asuntos relacionados con pdlizas de seguros cuyos condicionados no hayan
sido depositados en la Comisién para el Mercado Financiero (CMF), conforme a lo previsto
en el inciso segundo de la letra e) del articulo tercero del DFL 251, de 1931.

No obstante, lo sefialado en este articulo, las partes podrdan someter de comun acuerdo a la
competencia de la DDA las materias sefialadas en las letras a), cuando supere la cuantia indicada, y
f) anteriores.

TiTULO 111: COMPOSICION Y ESTRUCTURA DE LA INSTITUCION

Articulo 10. Composicion

La Defensoria del Asegurado deberda contar con todos los medios necesarios para tener una
adecuada estructura organizacional y con las normas que le permitan el cumplimiento de sus
funciones de manera profesional, eficiente y oportuna.

La estructura organizacional deberd estar compuesta por una persona responsable titular y una
suplente, asi como por un equipo multidisciplinario que incluya la asesoria juridica y el apoyo
administrativo.

Articulo 11. Requisitos y nombramiento de la persona titular responsable de la DDA
Para el ejercicio de sus funciones la persona titular responsable de la DDA debera ser abogado, con
a lo menos cinco afios de experiencia y haberse destacado en el drea juridica o financiera. Deber3,
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también, tener una reconocida trayectoria, solvencia moral y honorabilidad comercial y profesional
en su medio.
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Articulo 12. Inhabilidades

Las personas que compongan la estructura organizacional de la DDA deberan abstenerse de conocer
aquellos reclamos en que ellas, su cdnyuge o sus parientes hasta el tercer grado de consanguinidad
o segundo de afinidad, inclusive, tengan algun interés.

TITULO IV: PROCEDIMIENTO Y TRAMITE

Articulo 13. Objeto de las reclamaciones
Todas las compafiias de seguros sometidas al Cédigo de Autorregulacién de las Compaiiias de
Seguros y al Compendio podrdn ser objeto de reclamacién ante la DDA por sus clientes.

Articulo 14. Naturaleza de la resolucion que emita la DDA

La resolucion emitida por la DDA no sera vinculante para el solicitante, salvo que la acepte
expresamente, en cuyo caso, debera renunciar a las acciones legales respecto a lo resuelto, como se
indica en la letra h) del articulo 19 de este Reglamento.

Si el solicitante no acepta la resolucién de la DDA, no pierde su derecho a recurrir, posteriormente,
a las autoridades administrativas o judiciales que correspondan. Igualmente, podra desistirse de su
reclamo en cualquier momento del proceso.

Articulo 15. Reclamaciones excluidas de la competencia de la DDA

La DDA debera abstenerse de dar respuesta a cualquier consulta que suponga un pronunciamiento
anticipado sobre materias relacionadas con la cobertura de una pdliza de seguros o de un siniestro
que la haya afectado o con algin beneficio contratado con una compafiia, en atenciéon a que
eventualmente esa misma materia consultada pudiera ser sometida al analisis y resolucién de la
DDA mas adelante.

Articulo 16. Procedimiento para reclamaciones
a) Elsolicitante presentara sureclamo a través de la pagina web de la Defensoria del Asegurado
(www.ddachile.cl), mediante la utilizacion de un procedimiento que se explica en dicho sitio

de internet. En casos calificados por la DDA, podrd presentar su reclamo por teléfono o bien
personalmente.

Presentado un reclamo, el solicitante recibird un correo electronico desde
contacto@ddachile.cl informando sus credenciales para acceder al sistema web de la DDA,

consistentes en nombre de usuario y contrasefia. Si el reclamo es declarado admisible, a
través de esta plataforma se podra conocer el estado de éste, en cualquier etapa del proceso,
y ademads deberd aportar antecedentes, documentos o cualquiera otra prueba que
justifiquen el reclamo.
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Todas las notificaciones de la DDA a las partes se haran por correo electrénico. Las

compafiias, asi como los solicitantes deberdn informar a la DDA la direccién de correo
electrénico a la que deberan remitirse estas notificaciones.

El solicitante podra desistir en cualquier momento de sus pretensiones. En tal caso, después
de notificar a la compaifiia, se procedera al archivo de los antecedentes, sin mas tramite.

Articulo 17. Informacidn necesaria

La presentacion del reclamo deberd contener la siguiente informacion:

a)

b)

j)
k)

Identificacion del solicitante y del asegurado, si no es la misma persona, indicando nombre
completo y RUT;

Relacidon con el asegurado. En caso de representantes o personas juridicas, se deberd
acompanar el poder de representacién y los datos de contacto del asegurado;

Direccion de correo electrénico;

Teléfono de contacto;

Tipo y numero de pdliza;

Nombre de la compaiiia de seguros;

Canal utilizado para la contratacion del seguro;

Motivo del reclamo;

Si el caso ha sido conocido o esta siendo tramitado por los tribunales ordinarios o arbitrales
de justicia, por la Comisidon para el Mercado Financiero o por el Servicio Nacional del
Consumidor;

Descripcion del reclamo;

Fecha, nimero de siniestro y monto del reclamo, cuando proceda.

Una vez declarado admisible, el solicitante deberd aportar, a través de la plataforma de la DDA, las

pruebas documentales en las que fundamenta su reclamacion.

Articulo 18. Etapas del proceso

a)

c)

La DDA debera examinar la reclamacién y pronunciarse sobre su admisibilidad. Si se declara
inadmisible, su resolucidn debera ser fundada y se archivara el caso. Si no se encontrare
suficientemente acreditada ya sea la identidad del solicitante o su relacién con el caso; o no
se pudiera establecer con claridad los hechos que son objeto de la reclamacién o el monto
de lo reclamado, se requeriran las precisiones o complementos que sean necesarios antes
de declarar la admisibilidad o inadmisibilidad, al reclamante o a la compafiia reclamada,
segln corresponda, para dar curso al proceso; de no obtenerse respuesta satisfactoria, el
caso se archivard, notificando de ello a las partes.

Si el reclamo es declarado admisible, se dara traslado a la compaiiia de seguros para que
entregue su opinidn sobre el mismo y aporte los antecedentes requeridos.

Con toda la informacién tenida a la vista, la DDA podra resolver el asunto de inmediato o
requerir nuevos antecedentes para mejor resolver.
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La DDA podra en cualquier etapa del proceso, citar a las partes a conciliacién, pudiendo

proponerles las bases para que ella se produzca, sin que esto la inhabilite ni sea vinculante
para la resolucion final del asunto.

La resoluciéon que emita la DDA deberd ser fundada y notificada al asegurado y a la
compafiia, quienes podran pedir la reconsideracién de esta fundandola en nuevos
antecedentes, o bien, pedir la aclaracién de cualquier punto que aparezca confuso.

La resolucidn final del caso no serd susceptible de ningln recurso ante la DDA ni ante otra
entidad administrativa ni judicial, sin perjuicio del derecho del reclamante de concurrir ante
la autoridad administrativa o jurisdiccional para ejercer sus derechos, si no estuviera
conforme con la resolucidn dictada. Si el solicitante no acepta expresamente la resolucion
dentro del plazo establecido en este Reglamento, se entenderd que la rechaza.

Cualquiera de las partes podra solicitar en cualquier etapa del proceso, la reserva de la
informacién aportada.

Articulo 19. Plazos
Los plazos que se establecen en este Reglamento serdn de dias habiles, con excepcidn de las letras

a) y h) siguientes.

Se consideraran las 24 horas de cada dia habil, para computar el cumplimiento de los plazos de las

comunicaciones enviadas a la DDA mediante su sistema web.

Plazos:

a)

g)

El siniestro o el hecho -en caso de reclamo de servicio- que origina una presentacién, debe
haber ocurrido con no mas de un (1) afio de anterioridad a la fecha en que se ingresa o
presenta ante la DDA.

Recibidos el reclamo o los antecedentes requeridos, segun sea el caso, la DDA tendra cinco
(5) dias para pronunciarse sobre su admisibilidad.

El solicitante debera aportar las pruebas documentales en que se fundamente su
presentacion, dentro de los cinco dias (5) siguientes a la notificacidn por correo electrénico,
de la admisibilidad de su caso.

La compaiiia de seguros, una vez notificada de un reclamo que la afecte, debera evacuar el
traslado dentro de los diez (10) dias siguientes.

Reunidos todos los antecedentes para resolver, la DDA tendra un plazo de treinta (30) dias
para hacerlo, salvo que, por razones fundadas, deba extenderlo por otros treinta (30) dias
mas, renovables.

Notificada la resolucién a las partes, éstas tendran un plazo de tres (3) dias para pedir,
fundadamente, la reposicion de ella o la aclaracion de cualquier punto que parezca confuso.
La DDA pondra en conocimiento de las partes solo aquellas solicitudes de reposicién que se
funden en antecedentes nuevos que no hayan sido tenidos a la vista con anterioridad.

La DDA tendrd quince (15) dias para pronunciarse respecto de esta peticidn, notificando a
ambas partes de su resolucidn final.
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h) El solicitante tendrd un plazo de quince (15) dias para aceptar o bien rechazar la resolucién

de la DDA. Si nada dijere dentro de ese plazo, se entendera que la rechaza. Si la acepta, se

entendera que renuncia a las acciones legales respecto a lo acordado y resuelto.
Las resoluciones que se pronuncien sobre los reclamos deberdn notificarse a las personas
designadas por las compafiias para estos efectos, a fin de que se adopten las medidas necesarias
para su cumplimiento. Si existiere demora injustificada de la compafiia para el cumplimiento de lo
resuelto por la DDA, ésta deberd notificar al Gerente General de la compafiia respectiva a fin de que
adopte las medidas necesarias, remitiendo copia de la misma comunicacién al Consejo de
Autorregulacion.

Articulo 20. Medios probatorios

En el procedimiento podra utilizarse como medio de prueba cualquier documento, antecedente o
elemento que pudiera servir para acreditar los hechos que se alegan. Al mismo tiempo, la DDA podra
solicitar a cualquiera de las partes informacidn adicional para respaldar su analisis y resolucién.

TITULO V: INFORMES Y MEMORIAS

Articulo 21. Informes periddicos y memoria anual

La DDA debera presentar al Consejo, dentro del tercer (3er) trimestre de cada afo, un informe sobre
la forma como se estd llevando a cabo la aplicacién de las normas de este Reglamento, incluyendo
datos estadisticos de la operacidn, asi como el presupuesto anual requerido para el préximo periodo.
El reporte podra contener sugerencias para que el Consejo, si lo estima pertinente, las transmita al
Directorio de la Asociacion de Aseguradores de Chile A.G. con el propédsito de colaborar, dentro del
ambito de su competencia, en el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes.

Dentro del mes de enero de cada afo, la DDA debera presentar al Consejo de Autorregulacion una
Memoria de lo ocurrido durante el afio inmediatamente anterior, incluyendo informacion relevante
sobre sus actividades, estadisticas y gestion de los casos sometidos a su consideracion.

Articulo 22. Presupuesto y Recursos asignados

El financiamiento de los gastos requeridos por la DDA sera de cargo de la Asociacidon de Aseguradores
de Chile A.G., previa aprobacion de su Asamblea de Socios, segun el presupuesto anual propuesto
por la DDA y aprobado por el Consejo de Autorregulacion.

TiTULO VI: DEBER DE INFORMACION

Articulo 23. Publicidad

La DDA debera contar con una pagina web, mediante la cual se informard al publico en general,
respecto de sus objetivos, funciones, normas y todo lo que crea necesario para promover el interés
publico por conocer esta institucidn y utilizarla. Podra contener estadisticas generales respecto de
los casos atendidos y comentarios sobre su cometido.
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La pagina web podra contar, ademas, con los vinculos necesarios para acceder a otras instituciones

relacionadas, tanto publicas como privadas. No serd posible utilizarla en propaganda comercial o en
la promocién de productos especificos del mercado, salvo instruccidon expresa del Consejo de
Autorregulacion.

Esta pagina contendra los vinculos para acceder al sistema web de la DDA.

Con el fin de mantener la reserva respecto de antecedentes que pudieran ser confidenciales y de
interés solo de los involucrados, no serd publico el procedimiento en cada reclamo aceptado a
tramitacidon por la DDA. Sin embargo, tendran el caracter de informacidn publica, para fines
estadisticos, el nimero de reclamos presentados ante la Defensoria, asi como el resultado de los
casos resueltos.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo 1°. A contar del 1 de agosto de 2026, los reclamos que se presenten ante la Defensoria del
Asegurado se regirdn por el limite de competencia establecido en el articulo 9 del presente
Reglamento, esto es, hasta 500 Unidades de Fomento, cualquiera sea el tipo de seguro de que se
trate.

En consecuencia, desde dicha fecha quedaran sin efecto las limitaciones de cuantia inferiores
previamente aplicables a determinados ramos de seguros, incluidos los seguros de vida y salud.

Los reclamos ingresados con anterioridad al 1 de agosto de 2026 continuaran rigiéndose por las
normas de competencia vigentes al momento de su presentacion.



