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Convocatoria de la Asamblea General Ordinaria
y Extraordinaria de Mutualistas, convocada para
el dia 24 de marzo de 2022

Punto Quinto del Orden del Dia de la Convocatoria

> Propuesta de aprobacion de:

Punto 5 Memoria del Defensor del Cliente.

Madrid, 18 de febrero de 2022

Fdo: Francisco Hernando Diaz-Ambrona
Secretario del Consejo de Administracion
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MEMORIA INFORME ANUAL DEL DEFENSOR DEL CLIENTE 2021:

Sr. Presidente, Vicepresidente, Vocales de la Mesa, mutualistas, sefioras y sefiores, amigos todos:

I. Al cumplir con la obligacién que le corresponde al Defensor del cliente comparezco ante esta
Asamblea, un afio mas, para someter a su consideracion y, en su caso, aprobacion de la Memoria
correspondiente al ejercicio del afio 2021. Lo hago, como siempre, honrado por la confianza que

en mi han depositado y agradeciendo, de antemano, su benevolente atencion.

Sin embargo, no puedo pasar por alto en esta ocasion los efectos causados por la pandemia que
venimos sufriendo desde el mes de febrero del pasado afio y, por ello, en primer lugar, quiero
expresar mi mas sincera condolencia a todos aquellos que entre la gran familia de Mutua Pelayo
han perdido a sus seres queridos, sean empleados, mutualistas, clientes y colaboradores, pues
es en estos momentos en los que los sentimientos de solidaridad connaturales entre nosotros
deben acrecentarse. Del mismo modo, mis mejores deseos a todos aquellos que estén padeciendo

la enfermedad a fin de que puedan superarla lo antes posible.

La pandemia ha puesto de manifiesto cuan fragil es la propia naturaleza humana. Por ello, la
sociedad por medio de los poderes publicos y de la iniciativa privada, tiene que estar prevenida
para afrontar situaciones como la que nos esta tocando vivir. El esfuerzo colectivo debiera, sin
embargo, llegar a todos los rincones de la Tierra para que por igual todos los seres humanos,
vivan donde vivan, puedan beneficiarse de los medios alcanzados para su prevencion y curacion,

que, sin duda, han resultado de gran eficacia.

II. En esta ocasidn, nuevamente, y en este caso con mayor motivo, he de poner de manifiesto mi
agradecimiento mas sincero al Servicio de Atencion al Cliente (SAC) de Mutua Pelayo y a la
Secretaria del Consejo de quien depende, asi como a los profesionales del Derecho que lo
componen, tal y como vengo manifestando en otros afios, y en este caso muy particularmente,
como después diré, pues sin ellos le hubiera resultado practicamente imposible al Defensor
desarrollar su trabajo con la celeridad y eficacia que la funcién precisa. La elaboracion de los
dosieres y la minuciosidad en la recogida de los datos, asi como la solicitud de los informes que
se precisan, me permiten hoy comparecer ante ustedes para ofrecerles esta Memoria con las

estadisticas que, como de costumbre, se adjuntan.
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III.

a)
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Dije en la Memoria del afio 2016 que no podemos olvidar que las resoluciones del Defensor estan
desprovistas del valor vinculante que tienen los laudos y que Unicamente obligan a Mutua Pelayo,
mientras que a los reclamantes les permite, si no estan de acuerdo con la resolucion, acudir a los
organos de la Administracion o, en su caso, a la jurisdicciéon ordinaria, tal y como asi les indica
este Defensor - cuando corresponde - en sus respectivas resoluciones. Es por ello que el
cumplimiento de las mismas por ambas partes tiene un valor afiadido, puesto que la sumision y
el aquietamiento de quien no esta obligado a ello es lo que da valor a la Resolucién sobre la que

ha puesto su confianza el reclamante.

Es precisamente por ello que este afio debo agradecer de manera especial a Mutua Pelayo que
haya sabido asumir de manera encomiable el criterio de este Defensor en sus resoluciones, razon
por la cual la Asesoria Juridica de la Mutua ha hecho un esfuerzo en sus valoraciones que ha
supuesto una reduccion muy significativa en el nimero de reclamaciones planteadas al Defensor,
como a continuacion veremos en el estudio comparado de los cuadros que acompafian esta

Memoria con los del afio anterior.

El nimero de casos resueltos en 2021 respecto del afio anterior ha supuesto un descenso del
5897%. Debo decir que ha sido el menor nimero de asuntos entrados y resueltos desde que
tengo el honor de ocupar esta responsabilidad. Sin duda, todo ello, como decia, es debido al
cambio en la gestion de las reclamaciones de los asegurados que se ha implantado en la Mutua
por parte del Servicio de Atencion al Cliente, de manera que ha hecho innecesario que los
asegurados eleven sus quejas al Defensor del Cliente, gracias a la resolucion satisfactoria que el
propio Servicio les ha dado. En concreto, el nimero de quejas presentadas ha sido de 312, frente
a las 758 presentadas en el pasado ejercicio, de manera que ello merece mi especial felicitacion

y agradecimiento a Mutua Pelayo.

Como viene siendo obligado conforme a lo que establece la normativa destinada a preservar la
intimidad de los ciudadanos, la informacion de todos los cuadros estadisticos que acompaiian
esta Memoria no contiene ningln dato de identificacién personal, sino una mera referencia

numérica que da noticia de los casos y problemas suscitados.

En el primer cuadro, se especifican cronoldgicamente, por orden de interposicién de la

reclamacion, desde el primero hasta el ultimo expediente, que vienen descritos por meses para
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b)
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ver con mayor detalle la evolucion que a lo largo del afio ha tenido la presentacion de las quejas
y asi pueden ustedes comprobar en el segundo cuadro la cantidad y el porcentaje mensual de

las mismas.

En el tercer cuadro, acostumbramos a representar el sentido de la resolucién adoptada por el
Defensor y, ciertamente, como no podia ser de otra manera, se ha experimentado en el 2021 un
incremento de las resoluciones a favor de Mutua Pelayo, que han sido 251, con un porcentaje del

80,71% y 61 a favor del reclamante, que ha representado un 19'61%.

En el cuarto cuadro, que indica las reclamaciones relativas a polizas de automadvil por una parte,
y las relativas al ramo de hogar, por otra, podemos ver que también existe, por comparacion con
el cuadro del afio anterior, una significativa diferencia. Mientras que las primeras han supuesto
un 50,96% del total frente al 60'42% del pasado afo, las segundas, las relativas al ramo del

hogar, han aumentado a un 47'76% frente al 37'86% del afio anterior.

El quinto cuadro, relativo a la distribucion de los expedientes en las diferentes comunidades
auténomas y sus provincias, se aprecia la notable disminucion generalizada y algin dato que
puede ser de interés como es el incremento de las reclamaciones en Asturias, Cantabria y el Pais
Vasco, asi como un cierto descenso en las de Aragon, Galicia y Andalucia, y un considerable
descenso en el porcentaje de reclamaciones en Cataluiia que han disminuido en casi la mitad
respecto de las del afio anterior, que representaron el 12'53%, mientras que este afio han

representado Unicamente un 6'09%.

Esto se refleja claramente en los cuadros sexto y séptimo relativos a las capitales de la
provincia de Madrid y Barcelona y a los del resto de su respectiva provincia. Puesto que en Madrid
se ha igualado el nimero entre capital y provincia, y en Barcelona resulta superior el niUmero de

la provincia al de la capital.

El cuadro octavo distingue a las personas fisicas y juridicas y, concretamente, las primeras,
entre hombres y mujeres, que siguen mostrando casi idénticos porcentajes que el afio pasado, si
bien hemos de significar un incremento en las reclamaciones efectuadas por persona juridica,
gue en este afio suponen un 4'81% del total de las reclamaciones, mientras que el afo pasado

representaron un 1'83%.
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g) Por lo que respecta al cuadro noveno, es decir, al tiempo medio de emision de la resolucion,
debo indicar que también ha descendido sensiblemente puesto que de los 4’01 dias del afio 2020
se ha reducido a 3’07 dias en el presente ejercicio. Y por ultimo, como ha venido siendo
costumbre, cimpleme poner de manifiesto que las resoluciones que han sido reabiertas en la
Direccion General de Seguros, cuyo acceso siempre, como hemos dicho al principio, se ofrece al
asegurado, han sido exclusivamente 19 expedientes.

Para terminar, quiero reiterar el buen hacer de Mutua Pelayo en su gestion y en la atencion
para con sus asegurados, puesto que del 1.138.725 pdlizas vigentes en el ano 2021, este

Defensor sdlo ha recibido 312 quejas, lo que representa un 0'027% de su total.

IV. Esta es, pues, la Memoria que someto a su conocimiento y consideracion y que, naturalmente,
gueda abierta a cualquier indicacion o sugerencia que pueda, en su dia, mejorarla en bien y

utilidad de todos. Muchas gracias.

Eugenio Gay Montalvo

Asamblea general de Mutualistas
24 de marzo de 2022
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ANEXO ESTADISTICO

CUADRO 1: DEFENSOR DEL ASEGURADO DE PELAYO MUTUA DE SEGUROS 2021

Resultado

DC/21 ENERO Entrada Resolucion Tiempo resolucion resolucion Direccion Ramo de la reclamacion
1 26/01/2021 27/01/2021 1 DESESTIMATIVA Madrid (prov)  Auto (art 38)
2 28/01/2021 29/01/2021 1 ESTIMATIVA Madrid Hogar (stro)
3 29/01/2021 01/02/2021 3 DESESTIMATIVA Madrid (prov) Hogar (stro)
‘s . s Resulta_c!o Direccion Ramo de la reclamacion
DC/21 FEBRERO Entrada Resolucion Tiempo resolucion resolucion
4 01/02/2021 03/02/2021 2 DESESTIMATIVA Sevilla Hogar (art 38)
5 04/02/2021 04/02/2021 0 DESESTIMATIVA Madrid (prov) Auto (otro)
6 05/02/2021 08/02/2021 3 ESTIMATIVA Ledn Hogar (stro)
7 05/02/2021 08/02/2021 3 DESESTIMATIVA Madrid Hogar (stro)
8 05/02/2021 10/02/2021 5 DESESTIMATIVA Bcn (prov) Auto (art 38)
9 08/02/2021 10/02/2021 2 DESESTIMATIVA Badajoz Auto (stro)
10 08/02/2021 10/02/2021 2 DESESTIMATIVA Asturias Auto (baja poliza)
11 09/02/2021 10/02/2021 1 DESESTIMATIVA Madrid Hogar (art 38)
12 23/02/2021 23/02/2021 0 ESTIMATIVA Madrid (prov)  Auto (stro)
iy . L. Resulta_c!o Direccion Ramo de la reclamacion
DC/21 MARZO Entrada Resoluciéon Tiempo resolucion resolucion
13 03/03/2021 04/03/2021 1 DESESTIMATORIA Alicante Hogar (otro)
14 04/03/2021 09/03/2021 5 DESESTIMATORIA La Corufia Auto (baja poliza)
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43 17/03/2021 18/03/2021 1 ESTIMATORIA Madrid Hogar (otro)

44 18/03/2021 23/03/2021 5 DESESTIMATORIA Valencia Hogar (art 38)

45 18/03/2021 18/03/2021 0 ESTIMATORIA Avila Auto (stro)

46 23/03/2021 24/03/2021 1 ESTIMATORIA Madrid (prov) Hogar (otro)

47 23/03/2021 24/03/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (art 38)

48 23/03/2021 24/03/2021 1 DESESTIMATORIA Murcia Hogar (art 38)

49 23/03/2021 24/03/2021 1 DESESTIMATORIA Guadalajara Auto (art 38)

50 23/03/2021 25/03/2021 2 DESESTIMATORIA Valencia Auto (stro)

51 23/03/2021 24/03/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Comercio

52 23/03/2021 25/03/2021 2 DESESTIMATORIA Alava Hogar (art 38)

53 24/03/2021 25/03/2021 1 ESTIMATORIA Madrid Hogar (stro)

54 24/03/2021 25/03/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov) Hogar (robo)

55 24/03/2021 25/03/2021 1 ESTIMATORIA Murcia Hogar (stro)

56 24/03/2021 25/03/2021 1 DESESTIMATORIA Sevilla Auto (baja pdliza)

57 24/03/2021 25/03/2021 1 DESESTIMATORIA Sevilla Hogar (stro)

58 24/03/2021 29/03/2021 5 DESESTIMATORIA Pontevedra Hogar (art 38)

59 25/03/2021 29/03/2021 4 DESESTIMATORIA Madrid (prov) Hogar (art 38)

60 25/03/2021 29/03/2021 4 ESTIMATORIA Sevilla Hogar (stro)

61 26/03/2021 06/04/2021 11 DESESTIMATORIA Malaga Hogar (stro)

62 26/03/2021 31/03/2021 5 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (robo)

63 26/03/2021 06/04/2021 11 DESESTIMATORIA Vizcaya Auto (pdliza)

64 26/03/2021 06/04/2021 11 DESESTIMATORIA Bcn (prov) Hogar (otro)

65 26/03/2021 06/04/2021 11 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (stro)

66 29/03/2021 30/03/2021 1 DESESTIMATORIA Cantabria Hogar (art 38)

67 29/03/2021 30/03/2021 ESTIMATORIA Alicante Hogar (stro)

68 30/03/2021 31/03/2021 DESESTIMATORIA Lugo Auto (baja pdliza P)
DC/21 ABRIL Entrada Resolucién Tiempo resolucién :zeessotllzlt:igz Direccion Ramo de la reclamacion




69 06/04/2021 07/04/2021 1 DESESTIMATORIA Cantabria Hogar (art 38)

70 13/04/2021 14/04/2021 1 DESESTIMATORIA Jaén Auto (stro)

71 13/04/2021 14/04/2021 1 DESESTIMATORIA Cantabria Auto (cinegetico)

72 13/04/2021 14/04/2021 1 ESTIMATORIA Pontevedra Auto (stro)

73 15/04/2021 19/04/2021 4 DESESTIMATORIA Guadalajara Hogar (art 38)

74 16/04/2021 19/04/2021 3 DESESTIMATORIA  Leén Hogar (stro)

75 19/04/2021 20/04/2021 1 DESESTIMATORIA Toledo Hogar (baja pdliza)

76 19/04/2021 20/04/2021 1 DESESTIMATORIA Burgos Hogar (stro)

77 20/04/2021 21/04/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (stro)

78 23/04/2021 28/04/2021 5 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (baja poliza)

79 26/04/2021 28/04/2021 2 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (stro)

80 27/04/2021 27/04/2021 0 ESTIMATORIA Ledn Hogar (baja pdliza)

81 29/04/2021 30/04/2021 1 DESESTIMATORIA Ledn Hogar (art 38)
DC/21 MAYO Entrada Resolucion Tiempo resolucion ll':if:ll:ltgig‘r)l Direccion Ramo de la reclamacion

82 04/05/2021 05/05/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov) Hogar (art 38)

83 04/05/2021 06/05/2021 2 ESTIMATORIA Madrid (prov)  Hogar (stro)

84 04/05/2021 06/05/2021 2 DESESTIMATORIA Malaga Auto (art 38)

85 10/05/2021 11/05/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (otro)

86 12/05/2021 13/05/2021 1 DESESTIMATORIA Cantabria Auto (extorno prima)

87 12/05/2021 13/05/2021 1 DESESTIMATORIA Palencia Hogar (art 38)

88 12/05/2021 13/05/2021 1 DESESTIMATORIA  Valencia Hogar (stro)

89 13/05/2021 13/05/2021 0 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Hogar (art 38)

90 25/05/2021 27/05/2021 2 ESTIMATORIA Bcn (prov) Hogar (stro)

91 26/05/2021 27/05/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov) Hogar (improcedente)

92 26/05/2021 27/05/2021 1 ESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (Clausula 1.24.72)

93 27/05/2021 27/05/2021 0 DESESTIMATORIA Canarias Hogar (improcedente)

94 28/05/2021 28/05/2021 0 DESESTIMATORIA Caceres Hogar (stro)



Resultado

DC/21 JUNIO Entrada Resolucion Tiempo resolucion resolucion Direccién Ramo de la reclamacion
95 02/06/2021 03/06/2021 1 ESTIMATORIA Valladolid Hogar (baja prima)
96 07/06/2021 08/06/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid Auto (stro)

97 07/06/2021 08/06/2021 1 DESESTIMATORIA Bcn Auto (baja pdliza)
98 09/06/2021 10/06/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Hogar (art 38)

99 10/06/2021 11/06/2021 1 ESTIMATORIA Ledn Hogar (TIf 902)
100 14/06/2021 15/06/2021 1 DESESTIMATORIA Alava Hogar (art 38)
101 17/06/2021 21/06/2021 4 DESESTIMATORIA Valladolid Hogar (art 38)
102 21/06/2021 24/06/2021 3 ESTIMATORIA La Rioja Auto (baja poliza P)
103 21/06/2021 24/06/2021 3 DESESTIMATORIA Canarias Hogar (art 38)
104 21/06/2021 24/06/2021 3 DESESTIMATORIA Valencia Auto (otro)

105 24/06/2021 28/06/2021 4 ESTIMATORIA La Corufia Auto (franquicia)
106 25/06/2021 29/06/2021 4 DESESTIMATORIA Cantabria Auto (lib accién)
107 25/06/2021 29/06/2021 4 DESESTIMATORIA Bcn Hogar (art 38)
108 28/06/2021 29/06/2021 1 DESESTIMATORIA Asturias Auto (otro)

109 29/06/2021 30/06/2021 1 DESESTIMATORIA Pontevedra Auto (baja poliza)
110 30/06/2021 01/07/2021 1 ESTIMATORIA La Corufia Hogar (stro)

111 30/06/2021 01/07/2021 1 DESESTIMATORIA Burgos Hogar (stro)

DC/21 JULIO Entrada Resolucién Tiempo resolucién ;esillllljtc?igz Direccion Ramo de la reclamacion
112 01/07/2021 02/07/2021 1 ESTIMATORIA Canarias Auto (poliza)

113 02/07/2021 06/07/2021 4 ESTIMATORIA Madrid Hogar (subida prima)
114 02/07/2021 06/07/2021 4 DESESTIMATORIA Cantabria Hogar (art 38)

115 02/07/2021 06/07/2021 4 DESESTIMATORIA Zaragoza Hogar (art 38)

116 05/07/2021 07/07/2021 2 DESESTIMATORIA Murcia Hogar (art 38)

117 05/07/2021 07/07/2021 2 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (art 38)

118 08/07/2021 09/07/2021 1 DESESTIMATORIA Toledo Auto (lib accidn)



119 09/07/2021 12/07/2021 3 ESTIMATORIA Orense Hogar (stro)

120 12/07/2021 14/07/2021 2 DESESTIMATORIA Avila Hogar (incompatible)

121 13/07/2021 14/07/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (extorno prima)

122 13/07/2021 13/07/2021 0 ESTIMATORIA Alicante Hogar (subida prima)

123 13/07/2021 14/07/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (baja pdliza)

124 13/07/2021 14/07/2021 1 DESESTIMATORIA  La Corufia Hogar (stro)

125 13/07/2021 14/07/2021 1 DESESTIMATORIA Malaga Hogar (stro)

126 15/07/2021 16/07/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (baja poliza)

127 15/07/2021 16/07/2021 1 DESESTIMATORIA Ledn Auto (otro)

128 16/07/2021 20/07/2021 4 DESESTIMATORIA Canarias Auto (pdliza)

129 19/07/2021 20/07/2021 1 ESTIMATORIA Huelva Auto (stro)

130 19/07/2021 20/07/2021 1 DESESTIMATORIA Cantabria Hogar (art 38)

131 19/07/2021 20/07/2021 1 DESESTIMATORIA Albacete Hogar (incompatible)

132 19/07/2021 20/07/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (lib accion)

133 20/07/2021 21/07/2021 1 ESTIMATORIA Toledo Hogar (art 38)

134 26/07/2021 28/07/2021 2 DESESTIMATORIA Madrid (prov) Hogar (stro)

135 26/07/2021 28/07/2021 2 DESESTIMATORIA Zaragoza Otro

136 29/07/2021 29/07/2021 0 ESTIMATORIA Bcn Auto (baja pdliza)

g . L. Resulta_c!o Direccion Ramo de la reclamacion

DC/21 AGOSTO Entrada Resolucion Tiempo resolucion resolucion

137 04/08/2021 05/08/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (lib accion)

138 06/08/2021 06/08/2021 0 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (art 38)

139 06/08/2021 06/08/2021 0 DESESTIMATORIA Burgos Hogar (stro)

140 16/08/2021 30/08/2021 14 DESESTIMATORIA Badajoz Auto (asistencia en viaje)

141 16/08/2021 30/08/2021 14 DESESTIMATORIA Almeria Hogar (stro)

142 17/08/2021 01/09/2021 15 DESESTIMATORIA Alicante Auto (lib accién)

143 19/08/2021 01/09/2021 13 DESESTIMATORIA La Coruiia Auto (baja pdliza)

144 23/08/2021 01/09/2021 9 DESESTIMATORIA Alava Hogar (compromiso)



145 23/08/2021 01/09/2021 9 DESESTIMATORIA Valencia Auto (otro)

146 24/08/2021 01/09/2021 8 DESESTIMATORIA Asturias Auto (art 38)

147 25/08/2021 01/09/2021 7 ESTIMATORIA Cadiz Hogar (stro)

148 25/08/2021 01/09/2021 7 DESESTIMATORIA Sevilla Hogar (art 38)

149 25/08/2021 02/09/2021 8 DESESTIMATORIA Salamanca Auto (baja poliza)

150 25/08/2021 02/09/2021 8 DESESTIMATORIA Sevilla Auto (lib accidn)

151 27/08/2021 02/09/2021 6 ESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (baja pdliza)

152 27/08/2021 02/09/2021 6 DESESTIMATORIA  Madrid Hogar (art 38)

153 27/08/2021 02/09/2021 6 DESESTIMATORIA Sevilla Auto (art 38)

154 30/08/2021 02/09/2021 3 DESESTIMATORIA  Alicante Auto (subida prima)

155 30/08/2021 02/09/2021 3 DESESTIMATORIA Madrid (prov) Hogar (stro)

156 30/08/2021 01/09/2021 2 ESTIMATORIA Alava Hogar (stro)

157 30/08/2021 02/09/2021 3 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (stro)

158 30/08/2021 02/09/2021 3 DESESTIMATORIA Madrid Auto (art 38)

159 31/08/2021 02/09/2021 2 DESESTIMATORIA Bcn (prov) Auto (recambio)

160 31/08/2021 02/09/2021 2 DESESTIMATORIA Bcn (prov) Auto (baja poliza P)

161 31/08/2021 02/09/2021 2 DESESTIMATORIA Ledn Auto (baja poliza P)

iy . Ly Resulta_c!o Direccion Ramo de la reclamacion

DC/21 SEPTIEMBRE Entrada Resolucion Tiempo resolucion resolucion

162 01/09/2021 02/09/2021 1 DESESTIMATORIA Jaén Auto (extorno poliza)

163 01/09/2021 02/09/2021 1 DESESTIMATORIA Malaga Auto (otro)

164 02/09/2021 03/09/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid Comercio

165 10/09/2021 13/09/2021 3 DESESTIMATORIA  Cuidad Real Auto (baja pdliza)

166 13/09/2021 14/09/2021 1 DESESTIMATORIA Valladolid Auto (asistencia)

167 13/09/2021 14/09/2021 1 DESESTIMATORIA Alicante Hogar (stro)

168 13/09/2021 14/09/2021 1 ESTIMATORIA La Corufa Hogar (stro)

169 14/09/2021 15/09/2021 1 ESTIMATORIA Valladolid Auto (extorno pdliza)

170 15/09/2021 16/09/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (pdliza)



171 15/09/2021 16/09/2021 1 ESTIMATORIA Zamora Auto (stro)

172 16/09/2021 17/09/2021 1 DESESTIMATORIA Albacete Auto (stro)

173 17/09/2021 20/09/2021 3 ESTIMATORIA Madrid (prov) Hogar (stro)

174 20/09/2021 21/09/2021 1 DESESTIMATORIA Ledn Auto (lib accion)

175 20/09/2021 21/09/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (lib accion)

176 21/09/2021 23/09/2021 2 DESESTIMATORIA Sevilla Auto (stro)

177 21/09/2021 23/09/2021 2 DESESTIMATORIA Madrid Auto (baja poliza P)

178 22/09/2021 23/09/2021 1 ESTIMATORIA Zamora Hogar (baja poliza P)

179 22/09/2021 23/09/2021 1 DESESTIMATORIA Guadalajara Hogar (art 38)

180 22/09/2021 23/09/2021 1 DESESTIMATORIA Castelldn Auto (incompatible)

181 22/09/2021 23/09/2021 1 DESESTIMATORIA Zaragoza Auto (incompatible)

182 23/09/2021 24/09/2021 1 ESTIMATORIA Cadiz Hogar (stro)

183 24/09/2021 27/09/2021 3 ESTIMATORIA Asturias Auto (stro)

184 24/09/2021 27/09/2021 3 DESESTIMATORIA  Madrid Hogar (art 38)

185 24/09/2021 27/09/2021 3 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (otro)

186 24/09/2021 28/09/2021 4 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (robo)

187 27/09/2021 28/09/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (otro)

188 27/09/2021 28/09/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Hogar (stro)

189 28/09/2021 30/09/2021 2 DESESTIMATORIA Cantabria Hogar (art 38)

190 28/09/2021 29/09/2021 1 DESESTIMATORIA Asturias Hogar (art 38)

191 28/09/2021 29/09/2021 1 DESESTIMATORIA Canarias Auto (stro)

192 28/09/2021 30/09/2021 2 DESESTIMATORIA Bcn (prov) Auto (asistencia)

193 29/09/2021 01/10/2021 2 DESESTIMATORIA Granada Auto (otro)

194 29/09/2021 01/10/2021 2 DESESTIMATORIA La Coruiia Auto (stro)

195 30/09/2021 01/10/2021 1 DESESTIMATORIA Zaragoza Auto (otro)

196 30/09/2021 04/10/2021 4 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (stro)

197 30/09/2021 01/10/2021 1 ESTIMATORIA La Corufia Auto (art 38)
DC/21 OCTUBRE Entrada Resoluciéon Tiempo resolucién Resultado Direccién Ramo de la reclamacion




resolucion

198 01/10/2021 04/10/2021 3 DESESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (subida prima)
199 01/10/2021 04/10/2021 3 ESTIMATORIA Palencia Auto (902)
200 01/10/2021 04/10/2021 3 DESESTIMATORIA Canarias Auto (extorno prima)
201 04/10/2021 05/10/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid Auto (asistencia)
202 05/10/2021 06/10/2021 1 ESTIMATORIA Sevilla Auto (pdliza)
203 06/10/2021 18/10/2021 12 DESESTIMATORIA Toledo Auto (art 38)
204 06/10/2021 18/10/2021 12 DESESTIMATORIA Cantabria Hogar (stro)
205 06/10/2021 18/10/2021 12 ESTIMATORIA Madrid Auto (otro)
206 07/10/2021 25/10/2021 18 DESESTIMATORIA Cérdoba Hogar (stro)
207 07/10/2021 25/10/2021 18 DESESTIMATORIA Valladolid Hogar (stro)
208 08/10/2021 25/10/2021 17 DESESTIMATORIA Jaén Auto (stro)
209 11/10/2021 22/10/2021 11 ESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (baja pdliza P)
210 11/10/2021 22/10/2021 11 ESTIMATORIA Madrid (prov)  Auto (baja pdliza P)
211 13/10/2021 25/10/2021 12 ESTIMATORIA Tarragona Auto (otro)
212 13/10/2021 25/10/2021 12 DESESTIMATORIA Valencia Hogar (art 38)
213 14/10/2021 25/10/2021 11 ESTIMATORIA Guadalajara Hogar (stro)
214 18/10/2021 25/10/2021 7 DESESTIMATORIA Guadalajara Hogar (art 38)
215 19/10/2021 25/10/2021 6 ESTIMATORIA Cadiz Auto (stro)
216 19/10/2021 25/10/2021 6 DESESTIMATORIA Jaén Auto (baja pdliza P)
217 21/10/2021 25/10/2021 4 DESESTIMATORIA Madrid Hogar (stro)
218 21/10/2021 25/10/2021 4 DESESTIMATORIA Alicante Hogar (stro)
219 21/10/2021 25/10/2021 4 DESESTIMATORIA Bcn (prov) Auto (art 38)
220 25/10/2021 26/10/2021 1 ESTIMATORIA Cadiz Hogar (stro)
221 25/10/2021 26/10/2021 1 DESESTIMATORIA Alicante Auto (asistencia)
222 26/10/2021 27/10/2021 1 DESESTIMATORIA Valencia Auto (otro)
DC/21 NOVIEMBRE _ Entrada _Resolucién Tiempo resolucién féi‘u'ﬁgﬁ Direccion  Ramo de la reclamacién
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04/11/2021
04/11/2021
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10/11/2021
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11/11/2021
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22/11/2021
22/11/2021
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03/11/2021
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09/11/2021
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12/11/2021
12/11/2021
12/11/2021
12/11/2021
12/11/2021
12/11/2021
12/11/2021
15/11/2021
16/11/2021
16/11/2021
16/11/2021
16/11/2021
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18/11/2021
18/11/2021
19/11/2021
19/11/2021
22/11/2021
23/11/2021
23/11/2021
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DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
ESTIMATORIA

DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
ESTIMATORIA

DESESTIMATORIA
ESTIMATORIA

ESTIMATORIA

DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA

Madrid (prov)
Valencia
Almeria
Tarragona
Valencia
Madrid
Sevilla
Granada

La Rioja
Baleares
Pontevedra
Orense
Madrid (prov)
Cantabria
Ledn
Valencia
Castellén

Bcn (prov)
Burgos
Asturias

Bcn (prov)
Valladolid
Madrid (prov)
Madrid
Malaga
Madrid (prov)
Madrid (prov)
Guipuzcoa

Hogar (compromiso)
Hogar (otro)

Hogar (art 38)

Auto (lib accion)
Auto (baja poliza)
Hogar (incompatible)
Auto (asistencia)
Auto (lib accidn)
Hogar (stro)

Auto (extorno prima)
Auto (stro)

Auto (lib accidn)
Auto (art 38)

Auto (otro)

Auto (baja poliza)
Hogar (baja pdliza)
Hogar (otro)

Hogar (art 38)

Auto (baja poliza)
Auto (baja poliza)
Auto (otro)

Hogar (art 38)

Auto (subida prima)
Hogar (baja pdliza)
Auto (otro)

Hogar (art 38)
Hogar (art 38)

Auto (baja poliza)



251 22/11/2021 23/11/2021 1 DESESTIMATORIA Navarra Otro

252 22/11/2021 23/11/2021 1 DESESTIMATORIA  Alava Hogar (art 38)

253 23/11/2021 24/11/2021 1 ESTIMATORIA Vizcaya Hogar (subida prima)

254 23/11/2021 24/11/2021 1 DESESTIMATORIA Avila Auto (otro)

255 23/11/2021 24/11/2021 1 DESESTIMATORIA Alicante Hogar (art 38)

256 23/11/2021 24/11/2021 1 DESESTIMATORIA Castellon Auto (incompatible)

257 23/11/2021 24/11/2021 1 DESESTIMATORIA Madrid Auto (subida prima)

258 25/11/2021 29/11/2021 4 DESESTIMATORIA Cantabria Auto (art 38)

259 25/11/2021 29/11/2021 4 DESESTIMATORIA Burgos Auto (stro)

260 26/11/2021 29/11/2021 3 DESESTIMATORIA Asturias Hogar (art 38)

261 26/11/2021 29/11/2021 3 DESESTIMATORIA Albacete Auto (recambio)

262 26/11/2021 29/11/2021 3 DESESTIMATORIA  Valencia Auto (otro)

263 26/11/2021 29/11/2021 3 DESESTIMATORIA Madrid (prov) Hogar (art 38)

264 26/11/2021 29/11/2021 3 DESESTIMATORIA Malaga Auto (incompatible)

265 29/11/2021 30/11/2021 1 DESESTIMATORIA Burgos Auto (stro)

266 30/11/2021 02/12/2021 2 DESESTIMATORIA Baleares Hogar (art 38)

267 30/11/2021 02/12/2021 2 DESESTIMATORIA Bcn (prov) Hogar (art 38)

268 30/11/2021 02/12/2021 2 ESTIMATORIA Pontevedra Auto (franquicia)

‘s . .y Resulta_c!o Direccion Ramo de la reclamacion

DC/21 DICIEMBRE Entrada Resolucion Tiempo resolucion resolucion

269 01/12/2021 09/12/2021 8 DESESTIMATORIA Cantabria Auto (extorno prima)

270 01/12/2021 09/12/2021 8 ESTIMATORIA Valladolid Hogar (certificado g@)

271 02/12/2021 09/12/2021 7 DESESTIMATORIA La Corufia Auto (lib accion)

272 02/12/2021 09/12/2021 7 DESESTIMATORIA Alicante Auto (incompatible)

273 02/12/2021 09/12/2021 7 DESESTIMATORIA Valencia Auto (otro)

274 03/12/2021 09/12/2021 6 DESESTIMATORIA  Vizcaya Hogar (art 38)

275 03/12/2021 09/12/2021 6 DESESTIMATORIA Murcia Hogar (baja pdliza)

276 03/12/2021 09/12/2021 6 DESESTIMATORIA Toledo Auto (baja poliza)
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285
286
287
288
289
290
291
292
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294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304

03/12/2021
09/12/2021
13/12/2021
13/12/2021
14/12/2021
15/12/2021
15/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
21/12/2021
21/12/2021
22/12/2021
22/12/2021
22/12/2021
27/12/2021
27/12/2021
27/12/2021
28/12/2021
28/12/2021
29/12/2021
23/12/2021
27/12/2021
23/12/2021
27/12/2021

09/12/2021
13/12/2021
14/12/2021
14/12/2021
15/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
16/12/2021
30/12/2021
03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
30/12/2021
03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
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DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
ESTIMATORIA

DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
ESTIMATORIA

DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
ESTIMATORIA

DESESTIMATORIA
ESTIMATORIA

DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA

Burgos
Madrid
Burgos

La Corufia
Murcia
Canarias
Madrid (prov)
Murcia
Madrid
Valencia
Madrid
Cantabria
Baleares
Ledn
Madrid
Alicante
Salamanca
Madrid
Madrid
Madrid
Malaga
Asturias
Cantabria
Albacete
Valencia
Bcn
Castellon
Madrid (prov)

Auto (stro)

Auto (stro)

Hogar (stro)

Auto (stro)

Auto (stro)

Hogar (extorno prima)
Hogar (stro)

Auto (otro)

Hogar (art 38)

Auto (incompatible)
Auto (stro)

Auto (stro)

Hogar (art 38)

Auto (subida prima)
Hogar (baja pdliza P)
Hogar (art 38)

Hogar (art 38)

Auto (extorno prima)
Auto (poliza)

Hogar (stro)

Auto (stro)

Hogar (otro)

Auto (lesiones)

Auto (pdliza)

Auto (otro)

Hogar Otro)

Auto (lib accién)
Auto (subida prima)



305
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307
308
309
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27/12/2021
29/12/2021
28/12/2021
10/01/2022
31/12/2021
31/12/2021
30/12/2021

03/01/2022
03/01/2022
03/01/2022
11/01/2022
11/01/2022
11/01/2022
11/01/2022
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11
12

DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA
DESESTIMATORIA

Alava

Murcia
Madrid (prov)
Asturias
Madrid
Madrid
Madrid

Hogar (stro)

Auto (stro)

Hogar (incompatible)
Auto (baja poliza P)
Autos (stro)

Hogar (stro)

Hogar (stro)



pelayo”

CUADRO 2: DISTRIBUCION POR FECHAS DE ENTRADA DE EXPEDIENTES

2021 2020

Fecha de entrada Cantidad % Cantidad %

=1 1= o o 4 1,28 54 7,12
[ 2=1 0] =T o T 9 2,88 64 8,44
17 =] o T 56 17,95 68 8,97
AbFil....ceiiiire 13 4,17 49 6,46
T o 13 4,17 67 8,84
JUNIO.ieeiesir s rms s s s r s rmnnmnnnnas 17 5,45 65 8,58
0 LT o 25 8,01 76 10,03
/. Ve To 1 oo T 25 8,01 54 7,12
Septiembre........c.oeciiminissinin 36 11,54 64 8,44
[0 Tot 1] ) 4 = 25 8,01 80 10,55
Noviembre......cccicciimrrmrresnnennesnan. 46 14,74 87 11,48
Diciembre....cccarieumresriassnasmassmnssnasnns 43 13,78 30 3,96
10 - Y 312 100,00 758 100,0




pelayo”

CUADRO 3: SENTIDO DE LA RESOLUCION

2021 2020
Concepto Cantidad % Cantidad %
A favor de la Mutua.......c.ceeeuniees 251 80,71 524 69,13
A favor del Reclamante..........cccuuueee 61 19,61 234 30,87
LI L - Y 312 100,00 758 100,00




pelayo”

CUADRO 4: DISTRIBUCION DE LOS CASOS POR RAMAS DE

ASEGURAMIENTO
2021 2020
Ramo Cantidad % Cantidad %
AutomoVvil......cccvinimmenisnrnesinnnnnan 159 50,96 458 60,42
ASISteNnCia......ccvvieiiiiriierinr e 5 1,60 5 0,66
20 4= P 15 4,81 37 4,88
Baja poliza ......cccceeveueennnne 22 7,05 84 11,08
SAL ..o, 0 0,00 0 0,00
Improcedente ............... 10 3,21 9 1,19
SINIESErO.. v 34 10,90 60 7,92
LeSIONES......ceiveieeeeiiieeee e 1 0,32 4 0,53
Franquicia .........c.cccuuee.. 2 0,64 3 0,40
Subida prima ...........cce..... 9 2,88 89 11,74
Art. 38 LCS......cccveeeee 16 513 30 3,96
Libertad accion ............... 15 4,81 23 3,03
Multa ......ccooveeiieeeee, 0 0,00 1 0,13
Otro...ccueeecee e, 23 7,37 52 6,86
Recambio equivalente .... 2 0,64 9 1,19
Cinegetico .....ccccoevvveeeeeiiinnns 1 0,32 4 0,53
Oferta motivada ...... 1 0,32 0 0,00
TIF902 oo 2 0,64 1 0,13
Clausula 1.24.72 ...... 1 0,32 6 0,79
COVID ..o 0 0,00 41 5,41
g Lo o - T 149 47,76 287 37,86
POlIZa.......ooeveeeiiee e 8 2,56 20 2,64
Subida prima .........ccccceeeues 3 0,96 11 1,45
[230] 010 T 3 0,96 6 0,79
SINIESEIO. i 57 18,27 108 14,25
SAL..oiieeee e 0 0,00 0 0,00
Improcedente ...................... 8 2,56 4 0,53
Art. 38 LCS.........ooirs 56 17,95 98 12,93
(@1 ¢ HT O 9 2,88 28 3,69
Libertad accion ............... 1 0,32 0 0,00
TIF902 ..o, 1 0,32 3 0,40
Compromiso a tiempo ........ 3 0,96 9 1,19
[ 01T 1 1= o/ T o TR 2 0,64 10 1,32
L0 ] 1 o T 2 0,64 3 0,40

TOTAL 312 100,00 758 100,00




pelayo”

CUADRO 5: DISTRIBUCION SEGUN PROVINCIAS

2021 2020
CC.AA. Cantidad % Cantidad %
Andalucia.....cccuirrrmmeinninnsennnnas 32 10,26 104 13,72
Almeria.......ccovevveveeeeereenn, 4 1,28 4 0,53
(0o [ -2 4 1,28 9 1,19
COrdoba........cceveeeeeverrnnnnnnnnrrn 3 0,96 10 1,32
Granada........ccccoceeeevineenn, 5 1,60 13 1,72
HUelVa.....occvvieeeei e, 0 0,00 6 0,79
JABN.ciii - 3 0,96 4 0,53
[ F=1 =T - T 5 1,60 24 3,17
SeVilla...i i, 8 2,56 34 4,49
Aragon....ccoemeeeeeasssssssnnnnnssannns 4 1,28 17 2,24
Huesca.......coccoeveveeceeecnnnen, 2 0,64 2 0,26
Teruel....coooveeeeveeeeeee e 0 0,00 2 0,26
V41 = o [0 7.4 1PN 2 0,64 13 1,72
Asturias.....cooccirmcinminnnnenn 18 5,77 25 3,30
Baleares.....ccoiurmnmunnnsnnnnnnnnis 4 1,28 8 1,06
(0F-1) -] - 13 4,17 11 1,45
Cantabria.......cocviiiininnnnan, 9 2,88 13 1,72
Castilla-La Mancha................ 18 5,77 41 541
Ciudad Real........ccvvevverviiieeieeceennn, 7 2,24 6 0,79
CUBNCA. ..cvi e rer e 0 0,00 2 0,26
Guadalajara.......cccoeeeeeiiiiiiiiiiiiinenee, 3 0,96 14 1,85
Toledo....cvi it 8 2,56 19 2,51
Albacete.......ccccceeenueen. 4 1,28 5 0,66
Castilla y LeON......cccvsmnsnrsansansanins 30 9,62 73 9,63
Avila...coo 4 1,28 3 0,40
BUIJOS...iveiieiiriin e er e 8 2,56 16 2,11
<o o T 7 2,24 7 0,92
Palencia.........ccocovveveiiciiienecs 1 0,32 8 1,06
Salamanca.......ccccccccoeeuveeen... 3 0,96 11 1,45
Y=o o)V T IR 0 0,00 1 0,13
Valladolid.......ccccooveviiiiiiiiiiiiicciis 4 1,28 24 3,17
W41 1110] - TP UPTRPRN 1 0,32 3 0,40
Y] o T- [ 2 0,64 0 0,00
(01 -1 1] T- TR 19 6,09 95 12,53
Barcelona.........ccoeeveeeviiiiiiii e, 14 4,49 84 11,08
{C1=T 0] o= P 1 0,32 3 0,40
[T T - TR 1 0,32 6 0,79
Tarragona.........cceeeeeeenn. 3 0,96 2 0,26
Comunidad Valenciana......... 37 11,86 56 7,39
AlICANtE...cevv v 13 4,17 22 2,90
Valencia.....coooveevieieiiic e, 20 6,41 34 4,49
Castellon .......ccoveveeeeeeeeceee e 4 1,28 0 0,00
Extremadura.......corcirmurmnrnnnnane, 9 2,88 15 1,98
Badajoz.........cceeeviiinnnnnns 7 2,24 9 1,19
CACEIrES. ..o 2 0,64 6 0,79
[CT=] [ of - T, 15 4,81 63 8,31



La Corufia...uuueeeinniiieiiiieeenseeeeeeeeesnnnns 6 1,92 36 4,75
(Ve[ J TR 2 0,64 3 0,40
Orense......ccocevecveeeecvveeennns 4 1,28 4 0,53
Pontevedra........ccoeeeeviiieinnniinieeeenns 3 0,96 20 2,64
Madrid.....ccccniinmmmmnnmssinessn——. 81 25,96 197 25,99
Ceuta y Melilla.........cococinivererennnnnn, 0 0,00 0 0,00
Navarra....cccveveremnnmnsnnananans 2 0,64 2 0,26
Pais Vasco.....uummmsmmsenssnsssnsansansanns 14 4,49 25 3,30
Alava.....ccoooeieee e 8 2,56 5 0,66
(€{1]1]07olo Y- I 2 0,64 4 0,53
ViZCAYa. . iuieeiiiiiniri e 4 1,28 16 2,11
Region de Murcia....ccccuseeee 4 1,28 8 1,06
La RiOJa..cuurremmsssnmnnmnssnnnnnnnnns 3 0,96 5 0,66
O - 311 100,00 758 100,00
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CUADRO 6: DISTRIBUCION EN MADRID

2021 2020
Concepto Cantidad % Cantidad %
Capital 40 49,38 81 41,12
Provincia 41 50,62 116 58,88
TOTAL ..covcvrvenres 81 100,00 197 100,00
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CUADRO 7: DISTRIBUCION EN BARCELONA

2021 2021
Concepto Cantidad % Cantidad %
Capital 4 28,57 18 21,43
Provincia 10 71,43 66 78,57
TOTAL.....covrrmmnnrnnnnns 14 100,00 84 100,00
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CUADRO 8: DISTRIBUCION POR PERSONA

FISICA O JURIDICA DEL RECLAMANTE

2021 2020
Concepto Cantidad % Cantidad %
Hombre 209 67,20 515 67,50
Mujer 87 27,97 229 30,01
Persona juridica 15 4,82 14 1,83
L 0] 1.V T 311 100,00 758

99,34
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CUADRO 9: TIEMPO MEDIO DE EMISION RESOLUCION

2021 2020
Mes % tiempo en dias % tiempo en dias
3 1<) o 2,75 3,76
2T 0] < o 1,92 2,92
= T o 3,56 1,47
.Y 5 | O 1,69 1,69
Mayo...cccrurrmarren s 1,00 1,40
JUNIO i eessressnnsrnnssnsssnsssnnssnssnnssnnnsnnnsnnns 2,06 2,32
8 LT o 1,68 5,99
Ve [0 13 o J 5,81 7,04
Septiembre........ccoiciiiirniss—— 1,61 4,65
[0 Tot 1] 5] = A 7,64 3,86
Noviembre......ccumrimmemnesrnssnnssnassnnanns 1,78 4,51
Diciembre.....ccccuiieniieiernnensnnnnna 5,31 8,46

MEDIA TOTAL 3,07 4,01
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CUADRO 10: RESOLUCIONES REABIERTAS DGS

2021 2020

Cantidad % Cantidad %

19 6,09 27 3,56



