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Madrid, 2 de abril de 2018

Estimado Augusto.

Desde el pasado mes de octubre, llevamos conversando sobre la iniciativa que nos
planteasteis desde IGREA, en el documento que nos entregasteis en vuestra Ultima
reunion anual en Pamplona “El proceso de gestion de siniestros: no mds allé de una
discrepancia razonable”, creemos oportuno en estos momentos mandaros este escrito
sobre la posicion de MAPFRE al respecto.

Para MAPFRE, el siniestro es el momento clave de la vida de una pédliza en el que el
Asegurador debe concretar la capacidad de servicio que puede prestar a sus clientes.
En MAPFRE nos sentimos muy orgullosos de nuestros procesos de gestion de
siniestros, para que os hagdis una idea en Espafia gestionamos de manera muy
eficiente mds de 300.000 siniestros de clientes empresa al afio, los ratios de
satisfaccion de nuestros clientes historicamente son altisimos y recibimos multiples
escritos de felicitacion y agradecimiento por la tramitacion de los siniestros por
nuestros Asegurados.

Sin embargo, es inevitable que un porcentaje minimo llequen a los tribunales,
fundamentalmente siniestros de responsabilidades en los que los Jueces tienen que
determinar culpabilidades, ya que los diferentes intervinientes en el siniestro son
incapaces de llegar a un acuerdo extra judicial.

Por supuesto estamos encantados de promover cuantas iniciativas se pongan en
marcha para darle mayor agilidad y transparencia al proceso de siniestros,
involucrando como bien decis en vuestra nota a todos los agentes intervinientes;
Gabinetes periciales, Asesores Técnicos, Corredores, Despacho de abogados, etc...

Por nuestra parte, si podemos pronunciarnos sobre los dos puntos iniciales del citado
documento, que son responsabilidad directa del Asegurador y que podriamos asumir
para todos los clientes pertenecientes a vuestra Asociacion.

Estamos convencidos que un plazo de treinta dias es un plazo razonable para el
reconocimiento de la cobertura del siniestro, una vez obre en poder del Asegurador
toda la informacion minima y necesaria para poder pronunciarse al respecto, para ello
es fundamental una intensa colaboracién y la comunicacién entre todas las partes
integrantes del proceso; Cliente, Brokers, peritos, abogados, etc...
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En cuanto al plazo de 60 dias desde que el asegurador tiene clara la cobertura del
siniestro como indicdis desde IGREA para efectuar un pago a cuenta, desde MAPFRE
nos parece una practica absolutamente sana y saludable, que desde nuestro punto de
vista ya venimos cumpliendo en nuestros procedimientos de siniestros habituales.

También entendemos importantisima la referencia que hacéis siempre en las reuniones
que hemos mantenido sobre este respecto, la actitud y la comunicacion entre Cliente y
Asegurador, que al final somos los que tenemos el compromiso contractual. Nosotros
respetamos, valoramos y reiteramos la importancia debida de todos los intervinientes
en la tramitacion del siniestro, especialmente Corredores, Gabinetes periciales y
Despachos de abogados,pero freemos que esa comunicacion directa es fundamental a
la hora de transparentar y agilizar el proceso de liquidacion del siniestro.

osicion para cuantas aclaraciones estiméis oportunas.
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