La Posrtiva

~ Seguros

La Positiva: Vida

Operacion,

Servicio o
producto

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo: Enero - Marzo 2020

Motivo de reclamo

Reclamos Absueltos

Total a Favor de Total a Favor
del Usuario

la Empresa

Tiempo
promedio de
solucién

Errores en la cobranza de primas 30 15 18
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, 6 14 20
entre otros cargos, segln corresponda)
Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en calidad del servicio 9 9 17
No esta conforme con las condiciones de la péliza de seguros (monto de prima, 7 19
deducible, franquicia o sus endosos)
Contratacion o cargo indebido de seguros 6 1 17
e Inadecuada o insuficiente informacidn sobre el seguro contratado 4 1 21
1 Vida individual — - —
Cancelacion indebida de la pdliza de seguros 3 12
Incumplimiento de Cldusulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 2 1 11
Otros motivos 1 13
Renovacién indebida de pdliza 1 14
Publicidad engafiosa o informacién que induce al error 1 13
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios. 1 14
Error en los datos del usuario registrado en la empresa 1 15
No recibio la péliza, certificado de seguro, endoso o cobertura provisional 1 14
Cancelacion indebida de la pdliza de seguros 14 2 14
Demora en el pago de la indemnizacién 7 2 13
Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en calidad del servicio 5 3 10
No esta conforme con las condiciones de la pdliza de seguros (monto de prima, 3 13
deducible, franquicia o sus endosos)
Incumplimiento de Cldusulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 3 1 15
Errores en la cobranza de primas 2 2 15
) Sepelio Inadecuada o insuficiente informacién sobre el seguro contratado 2 1 32
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, L 5 18
entre otros cargos, seglin corresponda)
Contratacion o cargo indebido de seguros 2 16
Error en los datos del usuario registrado en la empresa 1 1 11
Publicidad engafiosa o informacién que induce al error 1 1 13
Incumplimiento del plazo para la atencion de solicitud de cobertura 1 7
Rechazo en la atencidn de siniestro 1 20
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios. 1 15
Problemas y/o demoras en el otorgamiento y pago de pensidn de la aseguradora. 13 2 12
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios. 4 3 13
No esta conforme con las condiciones de la péliza de seguros (monto de prima, 4 15
deducible, franquicia o sus endosos)
Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en calidad del servicio 2 1 15
3 Renta jubilados |Demora en el pago de la indemnizacion 2 15
Inadecuada o insuficiente informacidn sobre el seguro contratado 1 1 13
Errores en la cobranza de primas 1 17
No recibio la péliza, certificado de seguro, endoso o cobertura provisional 1 3
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, 1 13
entre otros cargos, segln corresponda)
Incumplimiento de Cldusulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 1 13
Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en calidad del servicio 4 15
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios. 3 8
Otros motivos 2 1 13
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, 1 5 24
entre otros cargos, segln corresponda)
Otras operaciones, [Error en los datos del usuario registrado en la empresa 2 1 12
4 servicio y/o Cancelacion indebida de la pdliza de seguros 2 12
productos . B
Problemas y/o demoras en el otorgamiento y pago de pensidn de la aseguradora. 2 12
No recibio la pdliza, certificado de seguro, endoso o cobertura provisional 1 21
Contratacion o cargo indebido de seguros 1 21
Demora en el pago de la indemnizacién 1 7
Errores en la cobranza de primas 1 34
Demora en el pago de la indemnizacién 5 12
Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en calidad del servicio 2 2 20
Otros motivos 1 13
Errores en la cobranza de primas 1 25
5 SCTR , B
Problemas y/o demoras en el otorgamiento y pago de pensidén de la aseguradora. 1 10
Error en los datos del usuario registrado en la empresa 1 9
No esta conforme con el diagnostico médico (auditor interno de la empresa de 1 14
seguros)
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, 4 1 17
entre otros cargos, seguin corresponda)
6 Accidentes Errores en la cobranza de primas 2 25
personales Contratacion o cargo indebido de seguros 2 21
No recibio la pdliza, certificado de seguro, endoso o cobertura provisional 1 8
Cancelacion indebida de la pdliza de seguros 1 14
Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en calidad del servicio 1 4 12
No esta conforme con las condiciones de la péliza de seguros (monto de prima, 1 15
deducible, franquicia o sus endosos)
2 Vida ley Demora en el pago de la indemnizacién 1 29
trabajadores No recibio la pdliza, certificado de seguro, endoso o cobertura provisional 1 23
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Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, 1 17

entre otros cargos, seguin corresponda)

Incumplimiento en la resolucién de la pdliza de seguros 1 6
8 Renta particular No est.a conforme. c.on las condiciones de la pdliza de seguros (monto de prima, 3 17

deducible, franquicia o sus endosos)

Pensiones del Demora en el pago de la indemnizacién 1 10

9 seguro Incumplimiento del plazo para la atencion de solicitud de cobertura 1 10
complementario de [Inadecuada atencién al usuario - Problemas en calidad del servicio 1 14
Demora en el pago de la indemnizacién 1 24
Otros motivos 1 10
Seguros
- Demora en el reembolso de gastos 1 13
10 previsionales - - —
Invalidez Demora en el pago de la indemnizacién 1 27
Incumplimiento de Cldusulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 1 10
Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en calidad del servicio 1 8
1 Vida grupo Contratacion o cargo indebido de seguros 1 6
particular Cancelacion indebida de la pdliza de seguros 1 9
Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en calidad del servicio 1 21
12 Desgravamen - —
Demora en el pago de la indemnizacién 1 14
Seguros
13 previsionales - [Inadecuada atencién al usuario - Problemas en calidad del servicio 1 15
sobrevivencia
TOTAL 196 95 16
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 274
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 75807




