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Negativa a pagar el siniestro es el principal reclamo de 
los consumidores en contra de las empresas de 

seguros automotrices 
La negativa a pagar los si- 

niestros de los asegurados/ 
as fue la causa principal de 
los reclamos por seguros 

automotrices durante el 

segundo semestre del año 
2024 en el SERNAC. 

Durante este período, SER- 

NAC recibió en total 2.118 

reclamos en contra de las 

empresas aseguradoras 

automotrices, lo que re- 

presenta una disminución 

de un 22% respecto del mis- 
mo período del año anterior, 

cuando el Servicio recepcionó 
2.721 casos. Lo anterior está en 

coherencia con una tendencia 

ala baja en la cantidad de recla- 
mos, lo que se viene observan- 

do durante los últimos perio- 
dos, acercándose a los niveles 

prepandemia. 

Sin considerar participación de 
mercado (sólo volumen), las 

compañías de seguros gene- 

rales más reclamadas durante 

el segundo semestre del 2024 
fueron: BCI Seguros Genera- 
les (34,5% u 731 reclamos); se- 

guida de HDI Seguros (29,1% 
o con 616 reclamos); y Sura 

(10% o con 212 reclamos). 

Es decir, estas tres empresas 

concentraron  aproximada- 

mente el 74% de los reclamos 

relacionados con seguros auto- 

motrices. 

Motivos más reclamados 

Al analizar los reclamos recibi- 

dos durante el primer semes- 
tre, un 31% (652 casos) apun- 

taron a la negativa a pagar el 
siniestro asegurado; seguido 
por no reversar cargos mal 

efectuados (11% o 234 casos); 

y en tercer lugar, incumpli- 
mientos de las condiciones 

contratadas (11% o 232 casos). 

Es decir, un 53% de los recla- 

mos que ingresaron en con- 

tra de compañías asegura- 

doras que prestan seguros 

automotrices fueron por 

estos tres motivos. 

Negativa a pagar el siniestro 

Al analizar específicamente 

los reclamos relacionados 

con la negativa a pagar el 

siniestro del asegurado/a, 

si bien lideró el volumen de 

reclamos durante el segun- 
do semestre del año 2024, 

si se compara con el mismo 
período del año anterior, se 

observó una baja de un 47,3%, 

reclamos, sin considerar par- 

icipación de mercado (sólo 
lumen), las empresas más 

reclamadas fueron: BCI segu- 
ros (42% o 273 casos); HDI 

¡Seguros (25,2% o 164 casos); 

Zenit Seguros (7,2% o 47 

un 74,3% de los reclamos po 

negativa a pagar el siniestro del 
asegurado/a. 

¡Cierre de reclamos 

analizar las respuestas da- 
das por las compañías asegu- 
radoras ante los reclamos para 

el producto seguro automo- 
riz durante el segundo se- 
estre 2024, en promedio) 

un 53% de los casos fueron; 

acogidos favorablemente; 

ientras que un 45,8% no 

fueron acogidos (no dieron 
respuesta favorable para lasj 

los consumidores); y casi 

lun 0,4% no fueron respon- 

didos. 

Ranking de mejor y peo 
¡comportamiento 

Con el objetivo de orienta 

llas compañías aseguradoras 
¡que prestan servicios de segu- 

ros automotrices. 

Este ranking tiene como ob- 
jetivo identificar el volumen 
de reclamos de las compañías; 
aseguradoras, pero además 

describir su comportamiento 

respecto de las respuestas da- 

das a las y los consumidores, 

aplicando una fórmula que 

reclamos de SERNAC, las] 

compañías con mejor com- 

(2,39 puntos), Consorcio Na- 

cional (3,04 puntos) y Mafre 

(3,23 puntos). 

Por su parte, Zurich (11,48 

puntos) mostró los menoresi 

índices, luego BNP Paribas 

Cardif (9,58 puntos) y Sura 

(8,69 puntos). 

Derechos generales 

establece que, tanto los consu- 

Imidores como las empresas, 

los contratos, en este caso, del 

Seguros. 

En el caso de los contratos] 

contener las condiciones rele-| 

antes del servicio, como, po 

ejemplo: 

- El costo o prima. 

El deducible, es de- 

La cobertura, esto es, 

los montos comprometidos 
ante la ocurrencia de los si- 
Iniestros contratados por el 
consumidor. 

Y especialmente las 
restricciones o aquellos fac- 
tores que no son cubiertos 

por el contrato. 

Una vez contratado el segu- 
ro, las empresas deben en- 

iar la póliza a los usuarios 
a fin de que el consumido. 
se informe adecuadamente.   

Muerte encefálica y por qué es el momento más oportuno 
para el procuramiento de órganos y tejidos 

Existen muchos mitos en 

torno a lo que significa la 
muerte encefálica; mientras 

algunos consideran que la 
persona aún sigue con vida, 

especialistas del Hospital 
Regional de Talca (HRT) 

explican que es un estado 

de muerte en el que si bien 
el corazón sigue latiendo, el 

cerebro no envía señales al 

cuerpo, es decir, está falleci- 

do. 

La muerte encefálica (ME) 

es un diagnóstico de muer- 
te certificada por ley, como 
la parada irreversible de las 

funciones encefálicas, en 

donde el paciente está falle- 

cido, pero sus tejidos siguen 

vitales debido a que reciben 
perfusión cardíaca (flujo 
sanguíneo). 

“A pesar de que nosotros po- 
demos ver a nuestro familiar 
caliente y con su corazón la- 
tiendo, sólo es gracias a estar 

conectado a máquinas, por 
lo que, al apagarlas, todo el 

cuerpo deja de funcionar. La 
certificación de la hora y la 
fecha del deceso es cuando 
se diagnostica con muerte 

encefálica o cerebral”. señaló 
la Dra. Patricia Carruyo, Jefa 

de la Unidad de Procura- 
miento del HRT. 

En este proceso están invo- 

lucrados diferentes médicos 

como, neurólogos, neuroci- 

rujanos y otros doctores que 

no tengan contacto con el pa- 

ciente y que después de realizar 
varios estudios clínicos y para 

clínicos, como el test de acnea, 

donde se desconecta el ventila- 

dor y se evidencia la ausencia 
de movimientos respiratorios, 

junto con otros parámetros, 

son la forma de corroborar 

que el paciente está con muer- 

te encefálica irreversible. 

La especialista explica que 

muchas veces los familiares 

tienden a pensar que están en 

coma o estado vegetal, pero 

son completamente diferentes, 

los primeros son una condi- 

ción neurológica en donde 
su conciencia está deprimido 

pero hay funciones de tronco 
encéfalo que se pueden ver en 
los exámenes clínicos, mien- 

tras que en la ME no hay nin- 
gún tipo de reflejo o actividad 
cerebral, solo se mantiene arti- 

ficialmente por ventiladores. 

“La ME es el momento más 
oportuno para la procuración 

de órganos debido a que el 
cerebro ya no envía señales al 
cuerpo, pero todavía las células 
están vitales porque reciben 
flujo sanguíneo, lo que favore- 
ce que el trasplante sea viable. 

Si esperamos la parada car- 

díaca estos tejidos van a estar 

necróticos, en plena descom- 

posición celular y no se van a 

poder trasplantar porque ya 

no van a tener funcionalidad” 
expresó la especialista. 

La doctora enfatiza en la im- 

portancia de derribar mitos 
como que diagnosticar la 
muerte encefálica es porque 
se quiere dejar de atender, o 
que su familiar tiene la po- 
sibilidad de seguir viviendo, 

cuando en realidad ya está 
fallecido. “Le estamos dan- 
do un cuidado de fin de vida 
que es poder ser donante de 

órganos y tejidos” comple- 
mentó.
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