Informe explicativo del desarrollo de la funcion del defensor del mutualista,
del asegurado y del cliente del Grupo Mutua Madrilefna Automovilista durante
el ano 2023
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I. DATOS ESTADISTICOS

El Defensor del Mutualista, Asegurado y Cliente ha conocido durante el aflo 2023 un total de 67 reclamaciones,
de las que 53 (79,10%) resultaron favorables a la Companfia, en cuatro (5,97%) se dio la razdén parcialmente a los
reclamantes y en otras dos (2,99%), se produjo su desistimiento facilitado por la solucion dada a las cuestiones
planteadas por las respectivas unidades de gestion en la fase de instruccion, lo que ha contribuido a una
mayor agilidad y eficiencia del proceso, oportunamente concluido sin necesidad de dictar resolucion formal.
En los ocho restantes (11,94%), el Defensor no se ha podido pronunciarse por tratarse de valoraciones técnicas
o periciales, mas alld de cuestiones de normativa o juridicas.

Expedientes de reclamacidon ante el Defensor del Mutualista, Asegurado y Cliente

@ Desfavorable al reclamante Parcialemente favorable al reclamante @ Desistimiento @ Sin pronunciamiento

11,94%
99%

En lo relativo a las sociedades del Grupo Mutua Madrilefia Automovilista, como se muestra en la tabla n2 1,
todas correspondieron a Mutua Madrilefia Automovilista, debido principalmente a su mayor nivel de actividad
respecto al resto de sociedades del Grupo.
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Tablan®1

Mutua Madrilefia Automovilista 67
Mutuactivos Inversiones AV. S.A.U. 0
Mutuactivos Pensiones S.A.U. 0
Mutuactivos SGIIC. S.A.U. 0
TOTAL 67

Dentro de las areas de las diferentes entidades del Grupo Mutua Madrilefia Automovilista, el 92,54% de las
reclamaciones afectaron a Gestién de Siniestros, siendo el desglose el siguiente:

Tabla n® 2

Gestion Siniestros Autos 40
Gestidn Siniestros Multirriesgo 22
Mutua Madrilefa Produccion 3

Automovilista

Asistencia en carretera / servicios de AutoClub 1

Accidentes 1

TOTAL 67

Como puede observarse en la tabla n? 3, los motivos de las reclamaciones siguen incidiendo mayoritariamente
en torno a la cobertura de las pdlizas suscritas.

Tablan® 3

Rechazo o rehuse del Siniestro 39
Disconformidad con la valoracion de la indemnizacion 16
Disconformidad con la Reparaciéon 3
Mutua Madrilefia Retraso en la reparacion 2
Automovilista Aumento / Subida de Prima 2
Retraso en la peritacion 1
Cobro Incorrecto 1
Otros 3
TOTAL 67
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Il. LAS RESOLUCIONES DEL DEFENSOR

CONSIDERACION PRELIMINAR

Merece destacarse el incremento de reclamaciones planteadas por los asegurados, en cuantia que supera
toda continuidad con los niveles que se venian observando a lo largo de los afflos anteriores. En efecto, en el
ejercicio 2023 se han planteado y resuelto 67 reclamaciones, lo que representa un incremento del 130 por 100
respecto de la media de los 6 afios anteriores, y del 139 por 100 respecto del ejercicio inmediatamente anterior.

EXTRACTO SISTEMATICO DE LAS RESOLUCIONES

En este apartado se ofrece una muestra de las resoluciones del Defensor del Mutualista, del Asegurado y del
Cliente en los casos tratados durante 2023. Sin poder agotar la pormenorizada casuistica, pero buscando
proporcionar una vision suficientemente ilustrativa, la exposicion que sigue se ordena por grupos de casos,
cuyo espectro es variable, ya en funcion de su relevancia para determinados aspectos estructurales del
contrato de seguro, ya en atencion a una frecuencia que permite relacionarlos o perfilarlos como casos tipicos.

1. LA PRIMA O CUOTA ANUAL COMO ELEMENTO ESENCIAL DEL CONTRATO. PAGO
DE LA PRIMA'Y EFECTOS DEL IMPAGO

Tanto el pago de la prima en el momento inicial como la indemnizacion en el caso de producirse el evento cuyo
riesgo es objeto de cobertura, son los elementos en torno a los cuales gira el contrato de seguro.

Resolucién por impago de la prima

La resolucion del contrato por impago de la prima fue el objeto de la Resolucién 62/2023. El reclamante tenia
un seguro con pago de la prima fraccionado en diez plazos. Impagado uno de los recibos, la Compafia lo
comunico al tomador, y ante la persistencia en el impago resolvié el contrato, comunicandolo mediante correo
electrénico certificado por tercero de confianza. No prosperd la alegaciéon del reclamante de no haber tenido
conocimiento de la declaracion resolutoria, cuyo efecto prevalecio al haber sido correctamente ejercitada la
facultad resolutoria establecida en el articulo 15 de la LCS. "En caso de impago de cualquiera de los recibos,
Mutua Madrilefia se lo notificara, permitiéndole pagar el importe del recibo impagado en el plazo que se le
comunique e indicéandole que, de no efectuar el pago, el contrato quedard automdaticamente resuelto”,

Actualizacidn e incremento de la prima

La cuota anual se determina mediante calculos de matematica actuarial y de valoraciéon del riesgo, utilizando
datos estadisticos, juridicos y financieros, de forma que las tarifas resulten suficientes para permitir al
asegurador hacer frente a las obligaciones derivadas del contrato, tal como requiere, el articulo 94.1 de la
Ley de Ordenacion, Supervision y Solvencia de las Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras, y asimismo
contemplan las Condiciones Generales aplicadas por la Compania.

Siendo la prima un elemento esencial del contrato de seguro, cualquier modificacion de esta (a menos que
esté cuantitativamente determinada en el contrato inicial, o al menos las bases para su calculo) comporta una
novacion, cuya validez requiere el concurso de la voluntad de ambos contratantes. Por eso, el articulo 22.3 de
la LCS exige comunicarla con una antelacion de 2 meses al tomador, que asi tiene, en caso de disconformidad,
la oportunidad de optar por la no renovacién del contrato.

En los casos que fueron objeto de las Resoluciones 27/2023 y 52/2023, los reclamantes cuestionaban el
incremento de prima alegando no haber recibido la correspondiente comunicacion con la antelacion legal.
Las reclamaciones fueron desestimadas, al haber aportado la Compafiia evidencia acreditativa de las
comunicaciones cuestionadas.
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2. DELIMITACION DE LA COBERTURA. EXCLUSIONES

En las resoluciones que se resefian a continuacion, las reclamaciones planteadas cuestionaban la aplicacion de
las distintas cladusulas delimitadoras del riesgo, ya en cuanto al objeto de la cobertura en cada caso examinada,
ya por la caracterizacion del siniestro como hecho subito o imprevisto, ya, en fin, en lo relativo a las exclusiones
pactadas.

En el caso de la Resolucién 16/2023, relativa -como las que se mencionan seguidamente- a una podliza de
hogar, el reclamante solicitaba se atendiese, mas alla de la cobertura de Asistencia ofrecida, la reparacion
integra del descuelgue parcial de un armario de cocina, por desprendimiento de uno de sus elementos de
sujecion a la pared. En la Resolucién 38/2023 el asegurado pretendia, al amparo de la garantia de Darios
por Agua, la indemnizacion de los que se habian producido, segun concluia el informe pericial, a causa de
filtraciones de agua de Iluvia (sin superacion de los umbrales establecidos) como consecuencia de la falta de
estanqueidad de la terraza de la propia vivienda. En la Resolucién 45/2023, se pretendia la indemnizacion
de dafios producidos por una fuga de agua, siendo asi que la vivienda habia estado deshabitada mas de 72
horas, y no se habia cerrado la llave general del agua. En la Resolucién 49/2023, el tomador solicitaba la
indemnizacion de los dafios causados en la puerta del garaje por un vehiculo propiedad del propio asegurado.
En la Resolucidn 63/2023 se reclamaban dafios en el parquet de la vivienda pretendidamente derivados de
una fuga de agua, cuya inexistencia comprobaron tanto la empresa de asistencia como el perito que intervino
después. Asimismo, en la Resolucién 67/2023 se reclamaban por la garantia de Dafios por Agua determinadas
manchas y grietas en techo del cuarto de bafo, pero el informe pericial concluyd que tales dafios tenian
su origen en humedades producidas por condensaciones de agua, supuesto expresamente excluido por el
condicionado contractual.

En la Resolucién 46/2023, la asegurada reclamaba por unos dafios producidos en los techos de la vivienda
como consecuencia de las copiosas precipitaciones de lluvia producidas en la zona. La pretension no prosperd,
por cuanto segun los registros meteoroldgicos consultados no se habian superado los limites previstos en el
contrato (40 litros por metro cuadrado y hora). A ello se afladia la comprobaciéon por el perito de que el dafio
era consecuencia de la falta de conservacion y mantenimiento de las instalaciones de la vivienda, asi como de
filtraciones de agua esporadicas y paulatinamente producidas con el tiempo.

En el caso de la Resolucidon 1/2023 en una pdliza MMHogar Segunda Vivienda la asegurada comunicd un
siniestro de Daros por Agua y declard que se habia producido una fuga de agua en una tuberia del lavabo.
Reparados los dafios vy el latiguillo roto, la asegurada reclamd como derivados del siniestro dafios por humedad
en la puerta de entrada de la vivienda, en varias puertas interiores y en un mueble zapatero de la entrada. El
perito concluyd en su informe que los dafflos no tenfan su origen en un escape puntual por rotura del latiguillo,
sino gue eran resultado paulatino de la accidén continuada de la lluvia desde el exterior, con entrada de agua
por la puerta de acceso a la vivienda.

La produccion gradual o paulatina, y no meramente subita, de los dafos, fue asimismo pericialmente constatada
en las Resoluciones 5/2023 (parquet levantado por humedad en varias zonas), 35/2023 (humedades en
el techo del local situado bajo la vivienda asegurada, por filtraciones desde la terraza de ésta) y 66/2023
(dafios en la tarima del pasillo de la vivienda) como derivados de un siniestro de Darfios por Agua en el que la
Companfiia se habia hecho cargo de la reparaciéon de una tuberia del fregadero y de la puerta del mueble de
este. En el mismo sentido, Resoluciones 7/2023, 53/2023 vy 56/2023.

En la Resolucién 26/2023, el reclamante declard dafios en la vivienda colindante con ocasién de la ejecucion
de trabajos de reparacion en el acerado del riesgo, y solicitd su indemnizacion al amparo de la cobertura
de responsabilidad de su contrato. La reclamacion no prosperd, por cuanto la pdliza establecia la exclusion
expresa de “los dafios y perjuicios, producidos durante la realizacion de obras de reparacion, remodelacion o
reconstruccion de la vivienda que requieran licencia administrativa (por ejemplo, licencia de obra)”, hecho este
no controvertido en la reclamacion.

En la Resolucidén 15/2023, relativa a un Seguro de Autos, el reclamante solicitaba el resarcimiento, a cargo
del siniestro de Robo declarado, de los dafios de la moldura del marco de la puerta delantera izquierda, pero
el informe técnico concluyd gue los mismos no eran compatibles con un siniestro de Robo; la reparaciéon sélo
cabria en concepto de dafo propio, pero el tomador no tenia contratada esta cobertura.

En similar sentido, Resoluciones 21/2023, 31/2023, 36/2023, 37/2023, 64/2023 y 65/2023.

En cuanto los rechazos por falta de cobertura traian causa de las conclusiones periciales, se informo la
posibilidad de dirimir la discrepancia frente a las mismas por los cauces del procedimiento pericial contradictorio
establecido en el articulo 38 de la LCS vy en las Condiciones Generales del Contrato.
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3. SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL AUTOMOVILISTICA

En cuanto al régimen de la Oferta Motivada del articulo 7 del Texto refundido de la ley de Responsabilidad Civil y
Seguro en la Circulaciéon de Vehiculos a Motor, en los casos decididos por las Resoluciones, 18/2023, 22/2023,
23/2023, 25/2023, 44/2023, 57/2023, y 61/2023, Mutua Madrilena habia cursado la pertinente reclamacioén
a las respectivas entidades aseguradoras de los vehiculos contrarios, en virtud del convenio de indemnizacion
directa suscrito con ellas. Verificadas las operaciones de comprobacion de los dafos, la Compania traslado
a los asegurados, como subrogada en la posicion de las aseguradoras respectivas, una Oferta Motivada de
Indemnizacioén para la reparacion de solo una parte de los daflos, rechazandose los demas por falta de relacion
causal. Mostrada disconformidad por los reclamantes, se hizo constar la falta de competencia del Defensor
para la resolucion de cuestiones estrictamente técnicas.

También en el caso de la Resolucién 41/2023 el asegurado manifestd su discrepancia con la Oferta Motivada
gue se le habian trasladado en la tramitacion del siniestro causado por otro vehiculo asegurado en la propia
entidad. Del mismo modo que se advirtio la falta de competencia del Defensor respecto a la cuestion técnica,
se destacd especialmente la informacion facilitada sobre la concurrencia de un conflicto de intereses, con la
consiguiente posibilidad para el reclamante de designar abogado y procurador para el ejercicio de las acciones
correspondientes, a cargo de la garantia contractual de Defensa Juridica. En el mismo sentido, Resoluciones
13/2023, 20/2023, 40/2023 vy 54/2023.

En el caso de la Resolucién 10/2023 el reclamante pretendia, entre otros extremos, el resarcimiento del dafo
moral experimentado por los retrasos en la tramitacion de la reclamacion. Tal pretension fue desestimada, en
tanto que la demora en el pago de las indemnizaciones se resuelve en un dafo de consistencia meramente
patrimonial. La reclamacion fue desestimada en los distintos aspectos planteados, incluido el resarcimiento
del dafo moral reclamado.

En las Resoluciones, 02/2023, 33/2023 y 55/2023 en supuestos de pérdida total del vehiculo, en nombre
y por cuenta de la entidad aseguradora del vehiculo del causante, se aprecid que las Ofertas Motivadas
respectivamente trasladadas, consignaban con desglose y detalle suficiente el importe del valor venal de los
vehiculos siniestrados y el porcentaje de valor de afeccion ofertado, adjuntandose a la propuesta el certificado
del valor venal emitido por la empresa especialista. En todos los supuestos se advirtid que, si bien el principio
que rige materia de responsabilidad civil en nuestro Derecho es el del “resarcimiento integral”, de modo que
el perjudicado consiga una situacion similar a la que tenia antes de padecer el accidente, sin embargo de esa
regla se exceptian los casos en gue la reparacion resulte antiecondmica por notoria desproporcion entre el
valor venal del vehiculo y el importe de la reparacion. Por ello, de conformidad con el criterio jurisprudencial
reiterado en la materia, se agrega -tal como se hizo en los casos decididos- el llamado “valor en uso” o de
“afeccion”, con lo que, incrementando en un determinado porcentaje el valor venal, se vienen a compensar los
perjuicios y molestias ocasionados por la pérdida del vehiculo y los gastos de adquisicion en el mercado de
otro de similares caracteristicas.

En la Resolucién 24/2023, la perjudicada, lesionada en un siniestro causado por un vehiculo asegurado en
la Compania, planted su discrepancia en cuanto a la determinacién del periodo curativo a los efectos de la
cuantificacion de la indemnizacion. En cuanto ello exigia entrar en la valoracion de los informes y dictdmenes
médico-periciales, se hizo constar la falta de competencia del Defensor para entrar en el fondo del asunto, no
sin advertir del cauce previsto en el articulo 7.5 de la Ley De Responsabilidad Civil y Seguro en la Circulacion
de Vehiculos a Motor para los supuestos de disconformidad con la Oferta Motivada trasladada.

4. SEGURO DE AUTOMOVILES: LA DECLARACION DE “SINIESTRO TOTAL”

Las discrepancias suscitadas por la declaracion de “siniestro total” constituyen un supuesto recurrente en el
seguro del automovil.

La Ley de Contrato de Seguro establece en su articulo 27 que “la suma asegurada representa el Iimite maximo
de la indemnizacion a pagar por el asegurador en cada siniestro”, lo que ha de completarse con la prevision
del inciso segundo del articulo 26, donde se dispone que “para la determinacion del dafio se atendera al
valor del interés asegurado en el momento inmediatamente anterior a la realizacion del siniestro”. Ahora
bien, la dificultad de establecer el valor del interés asegurado de un bien que estd en continuo proceso de
depreciacion suscita posiciones discrepantes entre asegurador y aseguradora.

En las Resoluciones 17/2023 y 43/2023, los asegurados discrepaban de la cuantificacion del valor venal
a efectos de la cobertura de dafios propios. Examinado el vehiculo y verificado el importe de los dafios a
reparar, se habia declarado la pérdida total. La entidad indemnizd conforme a la valoracion facilitada por
empresa especializada en la tasacion de vehiculos, y aplicod, en beneficio del asegurado, el valor venal
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mejorado, descontando el importe en que se tasaron los restos del vehiculo. Los reclamantes mostraron su
disconformidad, pretendiendo el abono de una cantidad superior. En cuanto a la declaracion por la Compahia
de la “pérdida total”, se hizo constar que las Condiciones Generales y Particulares del contrato contemplaban
esa posibilidad cuando la reparacion de los dafios se excediese del valor venal del vehiculo. En todo caso, como
la discrepancia de los reclamantes concernia a la valoracién técnico-pericial, se informd del procedimiento
pericial contradictorio previsto en el articulo 38 de la Ley de Contrato de Seguro, como cauce idoneo para
sustanciar la discrepancia.

5. LAS CONTROVERSIAS DE ORDEN TECNICO, SU APROPIADA SUSTANCIACION POR EL CAUCE
PERICIAL DEL ARTICULO 38 DE LA LCS, Y EN SU CASO EN LA VIA JUDICIAL

Con suma frecuencia, las reclamaciones plantean una discrepancia con las premisas facticas o valorativas
fijadas pericialmente en las que se ha basado la decision de la Compafia acerca de la existencia y alcance
del siniestro y el importe de los dafios resultantes y de las reparaciones apropiadas. Con la misma reiteracion,
se ha tenido que advertir la falta de competencia del Defensor para dirimir cuestiones de esa naturaleza,
cuya sustanciacion debe promoverse por el cauce del procedimiento pericial contradictorio del articulo 38
de la LCS o, en su caso, en via judicial. Tal fue el caso de las Resoluciones 3/2023, 8/2023, 11/2023, 12/2023,
14/2023,19/2023, 29/2023, 30/2023, 39/2023, 48/2023, 50/2023 y 58/2023, entre otras.

6. SEGUROS DE DEFENSA JURIDICA EN AUTOS. DIRECCION LETRADA

En la Resolucién 32/2023 el Departamento de Defensa Juridica - Reclamacion de Dafos de la entidad habia
realizado las gestiones de reclamacion de laindemnizacion por lesiones del asegurado-lesionado en un siniestro
de circulacion frente a la aseguradora del responsable del siniestro. Dichas gestiones habian sido conducidas
por un letrado colaborador de la Compafiia y concluyeron con un informe forense emitido por el Instituto
de Medicina Legal y Ciencias Forenses de la Comunidad de Madrid. El lesionado -reclamante- mostrd su
disconformidad con el resultado del mismo, pretendiendo continuar la reclamacion por la via judicial al margen
de tales conclusiones Tanto el letrado interviniente como el Departamento de Defensa Juridica le comunicaron
la inviabilidad de la reclamacion judicial sobre la base de los elementos disponibles. La Resolucion desestimd
la reclamacion, a tenor de las previsiones contractuales que atribuyen a la entidad la facultad de apreciar la
inviabilidad en cuestion, informando en tal caso del derecho a la libre eleccidon de abogado vy procurador para
la promocion y llevanza de la reclamacion judicial.

En la Resolucién 51/2023 en un supuesto en el que se habia trasladado una Respuesta Motivada en nombre
de la entidad del vehiculo declarado como causante, el asegurado solicitaba que la Compania procediese a
la indemnizacion de los dafos derivados del siniestro por una parte asi como la liquidacion de la prestacion
de la garantia de Defensa Juridica - Reclamacion de Dafios. Teniendo conocimiento que sobre los hechos
controvertidos existia un procedimiento penal y un procedimiento civil abierto se inadmitid la reclamacion
respecto a la solicitud de indemnizacion y desestimo la misma en lo que respecta a la liquidacion de la garantia
de Defensa Juridica - Reclamacion de Dafios en cuanto se constatd que se habia efectuado libre designacion
de profesionales para promover la reclamacién judicial, asi como por el hecho de que la efectividad del
reembolso en la cuantia reclamada quedaba pendiente de la verificacion del resultado favorable y éste, por
definicion, de la terminacion del pleito.

En las Resoluciones 28/2023 y 42/2023 se planteaba la discrepancia con los honorarios abonados a los
letrados de libre eleccion a cargo de la garantia de Defensa Juridica - Reclamacion de Dafos, en particular en
cuanto ala aplicacion de los Iimites establecidos al efecto en las pdlizas contratadas. En la primera de las citadas
resoluciones se rechazo la pretension en cuanto se estimd que, en el caso concreto, la cantidad fijada como
tope no podia reputarse lesiva por exigua, ni suponia desplazar al asegurado el grueso del coste de la defensa
juridica. La segunda Resolucion estimd parcialmente la reclamacion, en el sentido de incrementar ligeramente
la cuantia de honorarios abonables para ajustarla a las magnitudes reconocidas jurisprudencialmente en casos
similares.

7. AUTOCLUB

En el caso gue motivd la Resolucidn 47/2023, el reclamante, que tenfa contratado un seguro de moto, formulaba
queja por el funcionamiento de la App de Asistencia, gue no habia permitido una correcta localizacion del
vehiculo cuando el asegurado solicitd el servicio. Autoclub manifestd que la incidencia se habia producido
porque la localizacion y el n? de teléfono registrados por el asegurado en el momento de la solicitud no se
habian grabado correctamente, y sefalaba la necesidad de comprobar el correcto registro de los mencionados
datos cuando se solicita el servicio. Se acreditd que, en efecto, en el caso no se habia producido error alguno en
el volcado por los servicios internos de la aseguradora de los datos de localizacion y teléfono introducidos por
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el reclamante. Ello no obstante, en la misma Resolucion se indicaba la oportunidad de sugerir o recomendar
a la Companfia la implementacion de mejoras que -como la necesaria comprobacion paso a paso de los datos
introducidos en la aplicaciéon al solicitar el servicio- contribuyan a facilitar el manejo de dichos medios a
personas mayores, en linea con la generalizada sensibilizacion frente a la denominada “brecha digital”.

8. SEGURO DE ACCIDENTES

En la Resolucién 6/2023 planteaba la reclamante su discrepancia del rechazo de cobertura bajo la pdliza
de accidentes en relacion con la declaracion de incapacidad permanente parcial. Vigente el contrato, la
asegurada dio un parte de accidente por caida en su domicilio, solicitando la indemnizacion por Invalidez
Permanente Parcial. El Dictamen Médico-Pericial concluyd que la Incapacidad Permanente declarada no
derivaba de un Accidente, sino de Enfermedad Comun: y en especial de patologias principalmente artrosicas,
degenerativas y evolucionadas en el tiempo. El supuesto carecia de encaje en el condicionado del contrato,
dado gque, en lo relevante para el caso, el articulo preliminar de las Condiciones Generales define “Accidente”
como lesion corporal que deriva de una causa violenta, subita y externa. Asimismo, dado que la resolucion de
la controversia exigia entrar en la valoracion de los informes médicos y del dictamen médico-pericial obrante
en el expediente, se advirtié la falta de competencia, tanto por la necesidad de remitirse al juicio técnico de
expertos cuanto por estar en funcidén de hechos cuya realidad ha de establecerse mediante la pertinente
practica probatoria en via judicial.

I1l. CRITERIOS, RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS

Como en afos anteriores, una parte considerable de las reclamaciones planteadas durante el ejercicio concernia
a cuestiones estrictamente técnicas que exceden de las competencias del Defensor, y por ello se ha recordado
con reiteracion la posibilidad que tienen los asegurados de acogerse al procedimiento pericial contradictorio
qgue contempla el articulo 38 de la LCS.

Dada laimportancia de las cladusulas delimitadoras de la cobertura, y en especial de las exclusiones y limitaciones
o restricciones de los derechos a los asegurados, no sobra reiterar la necesidad de que las condiciones
particulares del contrato sean especificamente suscritas por el tomador, y tengan un enunciado lo mas claro,
inequivoco y preciso posible.

En el ambito del seguro de hogar, merece subrayarse la conveniencia de evitar demoras no justificadas en la
asistencia, asi como la importancia de liquidar los siniestros en plazo, y en general procurar tanto la agilizacion
de la tramitacion como la transparencia en las comunicaciones con los asegurados.

La experiencia sigue poniendo de manifiesto la necesidad de encarecer la atencidon que ha de prestarse a la
redaccion de los informes periciales, a los que es exigible, por la funcidn que cumplen -maxime en |0os casos
de rehuse del siniestro- el mayor rigor y precision, tanto en los aspectos formales, como en lo que se refiere a
la motivacion y conclusiones.

Procede asimismo hacer constar que en el ejercicio 2023 se ha continuado aplicando el protocolo, ya iniciado
con anterioridad, dirigido a la mas eficiente satisfaccion, sin necesidad de formal resolucion, de aqguellas
reclamaciones que se muestran manifiestamente provistas de fundamentacion suficiente. En tales casos, el
Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente ha transmitido directamente su criterio estimatorio a
las areas de gestidon afectadas, que asi han podido atender con prontitud, y sin necesidad de que se dictara
resolucion formal, la solicitud del reclamante.

Madrid, a 28 de diciembre de 2023

Juan Cadarso Palau
Defensor del Mutualista, del Asegurado y del Cliente
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