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. DE QUE HABLAMOS ?

De la mediacion de conflictos como sistema alternativo
de resolucion de conflictos en riesgos y seguros en los

diferentes ordenes jurisdiccionales.

Especial consideracion a los conflictos de R. C.

Normativa comentada: Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediacién en asuntos civiles y
mercantiles (BOE 7 Julio 2012)
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1. Bases.

CONCEPTOS

MEDIACION DE CONFLICTOS
DE RIESGOS Y SEGUROS
Procedimiento llevado a cabo por un tercero neutral ajeno
al conflicto, en el que dos 0 mas partes en una disputa
iIntentan voluntariamente alcanzar por si mismas un
acuerdo sobre la resolucion de su litigio de Riesgos y

Seguros con la ayuda de un mediador.
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1. Bases.

BASES

MEDIADOR
Todo tercero a quien se pida gue lleve a cabo una
mediacion de forma eficaz, imparcial y competente,

independientemente de su denominacion o profesion que
lleve a cabo la mediacion.
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1. Bases.

BASES

CENTRO DE MEDIACION
El Centro de Mediacion para la Resolucion Alternativa de
Conflictos de Riesgos y Seguros es la institucion que
garantiza la promocién e impulso de la resolucion de
conflictos, mediante un procedimiento (reglamento) y marco
juridico que posibilite la solucion alternativa de estos

conflictos.

Art. 5.1. Tienen la consideracion de instituciones de mediacion las entidades publicas o privadas,
espafiolas o extranjeras, y las corporaciones de derecho publico que tengan entre sus fines el impulso
de la mediacion, facilitando el acceso y administracion de la misma, incluida la designacion de
mediadores, debiendo garantizar la transparencia en la referida designacion. Si entre sus fines figurase
también el arbitraje, adoptaran las medidas para asegurar la separacion entre ambas actividades.
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1. Bases.

ANTECEDENTES

— Convenio de La Haya de 1 de julio de 1985.

— Recomendacion de la Comision, de 30 de marzo de 1998, relativa a los
principios aplicables a los organos responsables de la solucion extrajudicial de los
litigios en materia de consumo.

— Recomendacion de la Comision, de 4 de abril de 2001 relativa a los principios
aplicables a los 6rganos extrajudiciales de resolucion consensual de litigios en
materia de consumo.

— Protocolo sobre la posicion de Dinamarca , anejo al Tratado de la Union
Europea y al Tratado constitutivo de la Comunidad Europea.

— Reglamento 44/2001/CE del Consejo, de 22 de diciembre , relativo a la
competencia judicial, el reconocimiento y la ejecucion de resoluciones judiciales en
materia civil y mercantil.

— Propuesta de Directiva del Parlamento Europeo y del Consejo sobre aspectos
de la mediacion en asuntos civiles y mercantiles 22 octubre 2004

— Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y del C onsejo, de 21 de mayo

de 2008, sobre aspectos de la mediacion en asuntos civiles y mercantiles
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1. Bases.

HOY

- Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo vy del C onsejo, de 21 de mayo

de 2008, sobre aspectos de la mediacion en asuntos civiles y mercantiles

El plazo concedido a los Estados miembros para dar cumplimiento a lo
dispuesto en la Directiva 2008/52/CE finaliz6 en el afio 2011.

La ultima disolucion de las Cortes Generales trunco la tramitacion
parlamentaria del Proyecto de Ley de mediacion de conflictos civil-mercantil

- Ley 5/2012, de 6 de julio de mediacion en asuntos civiles y mercantiles
(BOE 7 Julio 2012)

El 21 de mayo de 2016, la Comision presentara al Parlamento Europeo, al
Consejo y al Comité Econdmico y Social Europeo un informe sobre la
aplicacion de la Directiva
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1. Bases.

HOY

Andalucia

Ley 1/2009, de 27 de febrero, reguladora de la Mediacion Familiar en la Comunidad

Autonoma de Andalucia

Aragon

Ley 9/2011, de 24 de marzo, de mediacion familiar de Aragon

Canarias

e Ley 15/2003, de 8 de abril, de la mediacion familiar

» Decreto 144/2007, de 24 de mayo, por el gue se aprueba el Reglamento de la Ley

de la Mediacion Familiar

Cantabria

Ley de Cantabria 1/2011, de 28 de marzo, de Mediacion de la Comunidad

Autonoma de Cantabria

Castillay Leon

e Ley 1/2006, de 6 de abril, de Mediacion Familiar de Castilla y Leon

» Decreto 61/2011, de 13 de octubre, por el que se aprueba el Reglamento de

desarrollo de la Ley 1/2006, de 6 de abril, de Mediacion Familiar de Castilla 'y Ledn

Castilla-La Mancha

Ley 4/2005, de 24-05-2005, del Servicio Social Especializado de Mediacion Familiar

10
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1. Bases.

HOY

Cataluna

» Ley 15/2009, de 22 de julio, de mediacion en el ambi to del derecho privado

« DECRETO 139/2002, de 14 de mayo, por el que se aprueba el

Reglamento de la Ley 1/2001, de 15 de marzo, de mediacion familiar de Cataluia
Comunidad Valenciana

» Ley 7/2001, de 26 de noviembre, Reguladora de la Mediacion Familiar en el
ambito de la Comunidad Valenciana

» Decreto 41/2007, de 13 de abril, del Consell, por el que se desarrolla la Ley
7/2001, de 26 de noviembre, de la Generalitat, Reguladora de la Mediacion Familiar
en el Ambito de la Comunitat Valenciana

Comunidad de Madrid

Ley 1/2007, de 21 de febrero, de Mediacion Familiar de la Comunidad de Madrid
Extremadura

Decreto 245/2000, de 5 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de
Arbitraje, Conciliacion y Mediacion Cooperativos

11
Gonzalo lturmendi Morales



1. Bases.

HOY

Galicia

» Ley 4/2001, de 31 de mayo, reguladora de la mediacion familiar

» Decreto 159/2003, de 31 de enero, por el que se regula la figura del mediador
familiar, el Registro de Mediadores Familiares de Galicia y el reconocimiento de la
mediacion gratuita

llles Balears

* Ley 14/2010, de 9 de diciembre, de mediacion familiar de las llles Balears

» Decreto 66/2008, de 30 de mayo, por el que se aprueba el Reglamento de
desarrollo de la Ley 18/2006, de 22 de noviembre, de Mediacion Familiar

Pais Vasco

e Ley 1/2008, de 8 de febrero, de Mediacion Familiar

» Decreto 99/1986, de 29 de abril, de reordenacion y atribucion de funciones en
materia de mediacion, arbitraje y conciliacion

Principado de Asturias

Ley del Principado de Asturias 3/2007, de 23 de marzo, de Mediacion Familiar

12
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1. Bases.

INCIDENCIA MEDIACION EN JURISDICCION CIVIL. LEC.
Ley de Enjuiciamiento Civil  Nueva redacciéon (RDL 5/2012)

Articulo 19 Derecho de disposicion de los litigantes . Transaccion y suspension
1.Los litigantes estan facultados para disponer del objeto del juicio y podran renunciar, desistir del juicio,
allanarse, someterse a mediacion o a arbitraje y transigir sobre lo que sea objeto del mismo, excepto
cuando la ley lo prohiba o establezca limitaciones por razones de interés general o en beneficio de tercero.

Articulo 39 Apreciacion de la falta de competenciai  nternacional o de jurisdiccion a instancia de parte.
El demandado podra denunciar mediante declinatoria la falta de competencia internacional o la falta de
jurisdiccion por pertenecer el asunto a otro orden jurisdiccional o por haberse sometido a arbitraje o
mediacion la controversia.

Articulo 63 Contenido de la declinatoria, legitimaci on para proponerla y tribunal competente para conocer
de ella
1.Mediante la declinatoria, el demandado y los que puedan ser parte legitima en el juicio promovido podran
denunciar la falta de jurisdiccion del tribunal ante el que se ha interpuesto la demanda, por corresponder el
conocimiento de ésta a tribunales extranjeros, a érganos de otro orden jurisdiccional, a arbitros o a
mediadores.

Articulo 65 Tramitacion y decision de la declinatori a.
1. Al escrito de declinatoria habran de acompafiarse los documentos o principios de prueba en que se
funde, con copias en niumero igual al de los restantes litigantes, que dispondran de un plazo de cinco dias,
contados desde la notificacion de la declinatoria, para alegar y aportar lo que consideren conveniente para
sostener la jurisdiccidén o la competencia del tribunal, que decidira la cuestion dentro del quinto dia
siguiente. Si la declinatoria fuese relativa a la falta de competencia territorial, el actor, al impugnarla, podra
también alegar la falta de competencia territorial del tribunal en favor del cual se pretendiese declinar el
conocimiento del asunto. 13
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1. Bases.

INCIDENCIA MEDIACION EN JURISDICCION CIVIL. LEC.

2. Si el tribunal entendiese que carece de jurisdiccion por corresponder el conocimiento del asunto a los
tribunales de otro Estado, lo declarara asi mediante auto, absteniéndose de conocer y sobreseyendo el
proceso. Del mismo modo procederd el tribunal si estimase la declinatoria fundada en haberse sometido el
asunto a arbitraje 0 a mediacion.

Articulo 206 Clases de resoluciones
2. Las resoluciones de los Secretarios Judiciales se denominaran diligencias y decretos. Cuando la ley no
exprese la clase de resolucion que haya de emplearse, se observaran las siguientes reglas: 1.2 Se dictara
diligencia de ordenacion cuando la resolucion tenga por objeto dar a los autos el curso que la ley
establezca. 2.2 Se dictaran autos cuando se decidan recursos contra providencias o decretos, cuando se
resuelva sobre admision o inadmisién de demanda, reconvencion, acumulacion de acciones, admision o
inadmision de la prueba, aprobacién judicial de transacciones, acuerdos de mediacién y convenios,
medidas cautelares y nulidad o validez de las actuaciones. También revestiran la forma de auto las
resoluciones que versen sobre presupuestos procesales, anotaciones e inscripciones registrales y
cuestiones incidentales, tengan o no sefialada en esta ley tramitacion especial, siempre que en tales casos
la ley exigiera decisidon del Tribunal, asi como las que pongan fin a las actuaciones de una instancia o
recurso antes de que concluya su tramitacion ordinaria, salvo que, respecto de éstas ultimas, la ley hubiera
dispuesto que deban finalizar por decreto.

14
Gonzalo lturmendi Morales



1. Bases.

INCIDENCIA MEDIACION EN JURISDICCION CIVIL. LEC.

Articulo 335 Objeto y finalidad del dictamen de peri  tos. Juramento o promesa de actuar con objetividad
1. Cuando sean necesarios conocimientos cientificos, artisticos, técnicos o practicos para valorar hechos o
circunstancias relevantes en el asunto o adquirir certeza sobre ellos, las partes podran aportar al proceso el
dictamen de peritos que posean los conocimientos correspondientes o solicitar, en los casos previstos en
esta ley, que se emita dictamen por perito designado por el tribunal."Ver jurisprudencia” 2. Al emitir el
dictamen, todo perito debera manifestar, bajo juramento o promesa de decir verdad, que ha actuado y, en
Su caso, actuara con la mayor objetividad posible, tomando en consideracién tanto lo que pueda favorecer
como lo que sea susceptible de causar perjuicio a cualquiera de las partes, y que conoce las sanciones
penales en las que podria incurrir si incumpliere su deber como perito. 3. Salvo acuerdo en contrario de las
partes, no se podréa solicitar dictamen a un perito que hubiera intervenido en una mediacién o arbitraje
relacionados con el mismo asunto.

Articulo 347 Posible actuacion de los peritos en el juicio o en la vista
1. Los peritos tendran en el juicio o en la vista la intervencion solicitada por las partes, que el tribunal
admita. El tribunal s6lo denegard las solicitudes de intervencién que, por su finalidad y contenido, hayan de
estimarse impertinentes o inutiles, o cuando existiera un deber de confidencialidad derivado de la
intervencién del perito en un procedimiento de mediacidn anterior entre las partes.

Articulo 395 Condena en costas en caso de allanamien  to.
1. Si el demandado se allanare a la demanda antes de contestarla, no procederd la imposicién de costas
salvo que el tribunal, razonandolo debidamente, aprecie mala fe en el demandado. Se entendera que, en
todo caso, existe mala fe, si antes de presentada la demanda se hubiese formulado al demandado
requerimiento fehaciente y justificado de pago, o si se hubiera iniciado procedimiento de mediacién o
dirigido contra él demanda de conciliacion. 15
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1. Bases.

INCIDENCIA MEDIACION EN JURISDICCION CIVIL. LEC.

Articulo 414 Finalidad, momento procesal y sujetos i ntervinientes en la audiencia.
1. Una vez contestada la demanda y, en su caso, la reconvencion, o transcurridos los plazos
correspondientes, el Secretario judicial, dentro del tercer dia, convocara a las partes a una audiencia, que
habr& de celebrarse en el plazo de veinte dias desde la convocatoria. En esta convocatoria, si no se
hubiera realizado antes, se informara a las partes de la posibilidad de recurrir a una negociaciéon para
intentar solucionar el conflicto, incluido el recurso a una mediacion, en cuyo caso éstas indicaran en la
audiencia su decision al respecto y las razones de la misma.

Articulo 415 Intento de conciliacion o transaccion. Sobreseimiento por desistimiento bilateral
Homologacion y eficacia del acuerdo.
1.Comparecidas las partes, el tribunal declarara abierto el acto y comprobara si subsiste el litigio entre ellas.
Si manifestasen haber llegado a un acuerdo o se mostrasen dispuestas a concluirlo de inmediato, podran
desistir del proceso o solicitar del tribunal que homologue lo acordado. Las partes de comun acuerdo
podran también solicitar la suspension del proceso de conformidad con lo previsto en el articulo 19.4, para
someterse a mediacion o arbitraje. En este caso, el tribunal examinara previamente la concurrencia de los
requisitos de capacidad juridica y poder de disposicion de las partes o de sus representantes debidamente
acreditados, que asistan al acto.2. El acuerdo homologado judicialmente surtira los efectos atribuidos por la
ley a la transaccion judicial y podra llevarse a efecto por los trdmites previstos para la ejecucion de
sentencias y convenios judicialmente aprobados. Dicho acuerdo podra impugnarse por las causas y en la
forma que se prevén para la transaccion judicial."Ver jurisprudencia” 3.Si las partes no hubiesen llegado a
un acuerdo o no se mostrasen dispuestas a concluirlo de inmediato, la audiencia continuara segun lo
previsto en los articulos siguientes. Cuando se hubiera suspendido el proceso para acudir a mediacion,
terminada la misma, cualquiera de las partes podra solicitar que se alce la suspension y se sefiale fecha
para la continuacion de la audiencia. 16
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1. Bases.

INCIDENCIA MEDIACION EN JURISDICCION CIVIL. LEC.

Articulo 517 Accion ejecutiva. Titulos ejecutivos
1. La accidn ejecutiva debera fundarse en un titulo que tenga aparejada ejecucion. 2. Sélo tendran
aparejada ejecucion los siguientes titulos: 1.° La sentencia de condena firme. 2.° Los laudos o resoluciones
arbitrales y los acuerdos de mediacion, debiendo estos ultimos haber sido elevados a escritura publica de
acuerdo con la Ley de mediacion en asuntos civiles y mercantiles.

Articulo 518 Caducidad de la accion ejecutiva fundad  a en sentencia judicial, o resolucion arbitral o
acuerdo de mediacion
La accion ejecutiva fundada en sentencia, en resolucién del Tribunal o del Secretario judicial que apruebe
una transaccion judicial o un acuerdo alcanzado en el proceso, en resolucion arbitral o en acuerdo de
mediacidn caducara si no se interpone la correspondiente demanda ejecutiva dentro de los cinco afios
siguientes a la firmeza de la sentencia o resolucion.

Articulo 548 Plazo de espera de la ejecucion de reso  luciones procesales, arbitrales o acuerdos de
mediacion.
No se despachara ejecucion de resoluciones procesales, arbitrales o acuerdos de mediacion, dentro de los

veinte dias posteriores a aquel en gque la resolucién de condena, de aprobacion del convenio o de firma del
acuerdo haya sido notificada al ejecutado.

17
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1. Bases.

INCIDENCIA MEDIACION EN JURISDICCION CIVIL. LEC.

Articulo 550 Documentos que han de acompafar alade  manda ejecutiva
1. Ala demanda ejecutiva se acompafaran: 1.° El titulo ejecutivo, salvo que la ejecucion se funde en
sentencia, decreto, acuerdo o transaccién que conste en los autos. Cuando el titulo sea un laudo, se
acompafaran, ademas, el convenio arbitral y los documentos acreditativos de la notificacion de aquél a las
partes. Cuando el titulo sea un acuerdo de mediacién elevado a escritura publica, se acompafara, ademas,
copia de las actas de la sesién constitutiva y final del procedimiento.

Articulo 556 Oposicion a la ejecucion de resolucione s procesales o arbitrales o los acuerdos de
mediacion
1. Si el titulo ejecutivo fuera una resolucion procesal o arbitral de condena o un acuerdo de mediacion, el
ejecutado, dentro de los diez dias siguientes a la notificacion del auto en que se despache ejecucion, podra
oponerse a ella por escrito alegando el pago o cumplimiento de lo ordenado en la sentencia, laudo o
acuerdo, que habra de justificar documentalmente.

Articulo 559 Sustanciacion y resolucion de la oposic I0n por defectos procesales
1. El ejecutado podra también oponerse a la ejecucion alegando los defectos siguientes: 1.° Carecer el
ejecutado del caracter o representacién con que se le demanda. 2.° Falta de capacidad o de representacion
del ejecutante o no acreditar el caracter o representacion con que demanda. 3.° Nulidad radical del
despacho de la ejecucion por no contener la sentencia o el laudo arbitral pronunciamientos de condena, o
porque el laudo o el acuerdo de mediacion no cumpla los requisitos legales exigidos para llevar aparejada
ejecucion, o por infraccion, al despacharse ejecucion, de lo dispuesto en el articulo 520.

18
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1. Bases.

INCIDENCIA MEDIACION EN JURISDICCION CIVIL. LEC.

Articulo 576 Intereses de la mora procesal
1. Desde que fuere dictada en primera instancia, toda sentencia o resolucion que condene al pago de una
cantidad de dinero liquida determinara, en favor del acreedor, el devengo de un interés anual igual al del
interés legal del dinero incrementado en dos puntos o el que corresponda por pacto de las partes o por
disposicion especial de la ley. 2. En los casos de revocacion parcial, el tribunal resolvera sobre los intereses
de demora procesal conforme a su prudente arbitrio, razonandolo al efecto. 3. Lo establecido en los
anteriores apartados sera de aplicacion a todo tipo de resoluciones judiciales de cualquier orden
jurisdiccional, los laudos arbitrales y los acuerdos de mediacidon que impongan el pago de cantidad liquida,
salvo las especialidades legalmente previstas para las Haciendas Publicas.

Articulo 580 Casos en que no procede el requerimient o de pago
Cuando el titulo ejecutivo consista en resoluciones del Secretario judicial, resoluciones judiciales o
arbitrales o que aprueben transacciones o convenios alcanzados dentro del proceso, y acuerdos de
mediacion, que obliguen a entregar cantidades determinadas de dinero, no sera necesario requerir de pago
al ejecutado para proceder al embargo de sus bienes.

19
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1. Bases.

INCIDENCIA DE LA MEDIACION R.C. EN JURISDICCIONES

En Espafa, existe una creciente atencion por parte de los poderes
publicos al empleo de la mediacion en solucion de conflictos que es
perfectamente compatible con la solucion de conflictos en riesgos y
seguros:

* Ley de Enjuiciamiento Criminal prevé la institucion de la conformidad.

 Ley de Procedimiento Laboral, también prevé esa posibilidad de
finalizacion, como primera mision la conciliacion entre las partes.

 La Ley 30/1992, de 26 de noviembre de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y el Procedimiento Administrativo
Comun, establece en su articulo 88 esta posibilidad de “finalizacion

convencional”.

20
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1. Bases.

AMBITO DE APLICACION 1

El ambito de aplicacion de la L 5/2012 de mediacion se extiende a las
mediaciones en asuntos civiles o mercantiles, incluidos los

conflictos transfronterizos, siempre que no afecten a derechos y
obligaciones que no estén a disposicion de las partes en virtud de la
legislacion aplicable

En defecto de sometimiento expreso o tacito a la L 5/2012, la misma sera
aplicable cuando, al menos, una de las partes tenga su domicilio en
Espafa y la mediacion se realice en territorio espaiiol.

21
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1. Bases.

AMBITO DE NO APLICACION 2

Las modalidades alternativas de solucidon de conflictos se designan bajo el
acronimo "ADR" ("Alternative Dispute Resolution*). Fuera del &mbito de
aplicacion del Libro Verde, los siguientes procedimientos:

- el arbitraje,

- el peritaje,

- los sistemas de procesamiento de demandas, puesto a la disposicion
de los consumidores por los profesionales cuando no intervienen
terceros sino que se encarga de ellos una de las partes del conflicto.
-los "sistemas de negociacion automatica" sin intervencion humana,
propuestos por los prestatarios de servicios de la sociedad de la
informacion.

“Se excluyen del ambito de aplicacion de la L 5/2012 (art.2), la mediacion penal, la
mediacion con las Administraciones Publicas, la mediacion laboral y la mediacion

en materia de consumo”.
22
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2. Problemas detectados.

Principales problemas en los conflictos de riesgos y seguros.

2.1.- Los pagos del sector asegurador.

2.2.- Sistemas de reclamacion en caso de conflictos.
2.3.- ¢ Como son las reclamaciones en materia de
seguros? Causas de los conflictos.

2.4.- ;Y la Responsabilidad civil?

Gonzalo lturmendi Morales
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2. Problemas.

2.1. Foto del sector.

La buena salud del seguro en Espafia se debe a que las entidades
aseguradoras han llegado a la crisis con los deberes hechos.

Las primas totales devengadas por las aseguradoras en Espafia se
iIncrementaron en el 9,4 % desde los 55.775 millones de euros del ejercicio
2007 a los 57.398 millones de 2011. Aumento el seguro de vida y disminuyeron
los ramos de automoviles y seguros de empresas.

Los beneficios del sector han pasado de 5.313,5 millones en 2007 a 4.387
millones en 2011, con un decremento del 21,8 %

El sector asegurador es uno de los pocos de la economia espafola que no
solo no ha destruido empleo , sino que lo ha incrementado. En 2007 hubo
45.258 empleados y en 2010 (ultimo dato conocido) paso6 a 50.212 empleados.

Fuentes: Informe social del Seguro de UNESPA y Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

24
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2. Problemas.

2.1. Foto del sector. Los pagos efectuados en 2011.

Concepto Pagos

A beneficiarios de siniestros y prestadores de servicios 48.036.305.907
A mediadores de seguros 4.515.865.155
Pagos no directamente relacionados con siniestros 7.372.057.532

De los cuales: a los trabajadores 2.480.431.640
A proveedores relacionados con la gestion de fondos de pensiones 1.686.528.503
Pagos a terceros por otras actividades 2.906.330.172
Pagos por actividades de inversion 160.195.482.416

De los cuales: transacciones en el mercado inmobiliario 401.308.714

De los cuales: transacciones en el mercado financiero 147.290.591.370
Dividendos a los accionistas 2.063.566.093
Otros pagos a inversores y mutualistas 20.684.797.040
Pagos a Hacienda (l. Sociedades e |. Primas de Seguros) 2.862.618.714
Total estimado 250.325.551.535

Fuente : Informe social del Seguro 2011 UNESPA o5

Gonzalo lturmendi Morales



2. Problemas.

2.1. Los pagos del sector asegurador.

Los pagos derivados de siniestros  (48.036.305.907) suponen mas de la mitad
de los flujos asi considerados, pues la contabilidad aseguradora no distingue si
se han producido al beneficiario correspondiente, o por la prestacion de servicios.

También es significativa la retribucion recibida por los _mediadores de seguros
por valor de 4.515 millones de euros (el 5%).

B A beneficiarios de
3,2% siniestros y prestadores
de servicios

22,9% B A mediadores
de seguros

B A los trabajadores

7 3w B A otros terceros
F

10, 5%‘/
1,8% ‘

5,0%

Dividendos

B Otros pagos a
inversares y mutualistas

Hacienda

Fuente : Informe social del Seguro 2011 UNESPA 26
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2. Problemas.

2.2.- Sistemas de reclamacion en caso de conflictos.

¢,.Como son las reclamaciones en materia de sequros?

Cuando los interesados tienen conflictos al no estar conformes con las
actuaciones o decisiones gue ha realizado su aseguradora, su gestora o su
corredor de seguros, pueden reclamar la solucién de sus conflictos mediante
sistemas regulados que permiten que los asegurados y participes presenten sus
guejas y reclamaciones:

* Pueden reclamar ante los Servicios o Departamentos de Atencion al
Cliente v los Defensores del Cliente  de la aseguradora , gestora o
correduria en cuestion .

* Como siguiente paso, pueden acudir al Servicio de Reclamaciones de la
Direccidon General de Sequros y Fondos de Pensiones

Acceso a la jurisdiccion . En todo caso, siempre pueden acudir a los tribunales
de justicia 0 aun organo arbitral aceptado por ambas partes . La via judicial
supone un coste material y un esfuerzo personal, al igual que la via arbitral.

27
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2. Problemas.

Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

SEGUROS RECOGIDOS EN LA LCS
> LALCS NO REGULA TODOS LOS POSIBLES CONTRATOS:
e SEGURO DE INCENDIOS (ART. 45)
e SEGURO DE ROBO (ART. 50)
e SEGURO DE TRANSPORTE TERRESTRE (ART. 54)
e SEGURO DE LUCRO CESANTE (ART. 63)
e« SEGURO DE CAUCION (ART. 68)
e SEGURO DE CREDITO (ART. 69)
e« SEGURO DE R.C. (ART. 73)
e SEGURO DE DEFENSA JURIDICA (ART. 76)
« REASEGURO (ART. 77)
« SEGURO SOBRE LA VIDA (ART. 83)
« SEGURO DE DE ACCIDENTES (ART. 100)
e SEGURO DE ENFERMEDAD Y ASISTENCIA SANITARIA (ART. 105)

@ Otros: dependencia, decesos, etc...
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2. Problemas.

Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

RECLAMACIONES DE SEGUROS RESUELTAS EN 2011
ATENDIENDO A LA MATERIA OBJETO DE RECLAMACION

RAMO 0.- VIDA N* Yo

Divergencia en la aplicacidn e interpretacion de la pdliza contratada 244 32,80
Solicitud y proposicion 106 14,25
Especiales derechos del tomador en seguro de vida T8 10,48
Impago de la prima 61 8,20
Declaracion del riesgo al firmar el contrato 59 7,93
Duracion del contrato. Oposicion a prorroga contrato 40 5,38
Modificaciones del contrato 33 4.44
Impago de la indemnizacion; pago del importe minimo 3 417
Seguro de vida. Consentimiento de las partes 23 3,09
Regulacidn del beneficiario 19 2,55
Intereses de demora 10 1,24
Texto Refundido Ley Ordenacion y Supervision de los Seguros Privados a 1,08
Prescripcion 3 0,40
Resolucion unilateral seguro de vida 3 0,40
Capital v sumas aseguradas 3 0,40
Inexactitud en la declaracidn de la edad 2 027
MNormas imperativas, cldusulas limitativas y abusivas 2 0,27
MNulidad contrato por falta objeto asegurado o interés asegurable 2 027
Otras materias 17 228

TOTAL 744 11,67
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2. Problemas.

Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

RAMO 1.- ACCIDENTES N Yo

Divergencia en la aplicacion e interpretacion de la poliza contratada | 253 - 77,13
Solicitud y proposicion 12 3,66
Valoracion del siniestro; remision al tramite pericial del art. 38 LCS 12 3,66
Declaracidn del riesgo al firmar el contrato 10 3,05
Seguro de accidentes 7 213
Impago de la indemnizacion; pago del importe minimo 7 213
Duracion del contrato. Oposicidn a prorroga contrato 4 1,22
Impago de la prima 4 1,22
Intereses de demora 3 0,91
Seguros colectivos falta de informacién entre partes 3 0,91
Modificaciones del contrato 2 0,61
Accion directa frente a la compania 2 0,61
Oftras materias g 2,74

TOTAL 328 514
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Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

2. Problemas.

Divergencia en la aplicacidn e interpretacion de |a pdliza contratada 410 45,81
Modificaciones del contrato 134 14 57
Declaracion del riesgo al firmar el contrato 132 14,75
Duracion del contrato. Oposicion a prorroga contrato T8 B 72
Waloracion del siniestro; remisién al tramite pericial del art. 38 LCS 36 4,02
Solicitud v proposicion 29 3,24
Impago de la prima 24 2,68
Impago de la indemnizacion; pago del importe minimo 21 235
Intereses de demora 2 0,22
Prescripcion 2 0,22
Contenido minimo del contrato 2 0,22
Declaracion del siniestro 2 0,22
Ofras materias 23 2457

TOTAL go5 14,03

Gonzalo lturmendi Morales
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Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

2. Problemas.

Divergencia en la aplicacion e interpretacion de la pdliza contratada 141 20,95
Impago de la prima a1 13,52
Seguro de robo a2 12,18
Duracion del contrato. QOposicion a prorroga contrato 80 11,89
Valoracion del siniestro; remision al tramite pericial del art. 38 LCS 63 936
Accion directa frente a la compafia 43 6,39
Modificaciones del contrato 40 504
Solicitud y proposicion 27 4.01

Gonzalo lturmendi Morales
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2. Problemas.

Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

RAMOS 3 Y 10.- VEHICULOS TERRESTRES N %

Seguro obligatorio del autom dvil | 22 - 3.27
Normas imperativas, clausulas limitativas v abusivas 18 2.67
Impago de la indemnizacion; pago del importe minimo 17 253
Declaracion del siniestro 8 1,19
Declaracion del riesgo al firmar el contrato 7 1,04
Derecho libre eleccion de abogado y procurador i} 0,89
Contenido minimo del contrato ] 0,89
Transmision objeto asegurado ] 0,89
Agravacion y disminucion del riesgo 4 0,59
Defensa del responsable 3 0,45
Ofras materias 9 1,34

TOTAL G673 10,55
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2. Problemas.

Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

RAMOS 8 Y 9.- INCENDIO Y ELEMENTOS NATURALES/

OTROS DANOS A LOS BIENES

Divergencia en la aplicacidn e interpretacion de la pdliza contratada 1.402 69,86
Seguro de robo 212 10,56
Valoracion del siniestro; remision al tramite pericial del art. 38 LCS 112 5,58
Duracion del contrato. Oposicidn a prorroga contrato 52 2,59
Impago de la indemnizacion; pago del importe minimo A1 254
Infraseguro v sobreseguro 43 214
Modificaciones del contrato 27 1,35
Solicitud y proposicion 26 1,30
Impago de la pima 24 1,20
Declaracion del riesgo al firmar el contrato 11 0,55
Agravacion y disminucion del riesgo T 0,35
Intereses de demora 5 0,25
Declaracion del siniestro 5 0,25
Coaseguro 5 0,25
Derecho libre eleccion de abogado v procurador 3 0,15
Contenido minimo del contrato 3 0,15
Otros 3 0,15
Riesgos extraordinarios v grandes riesgos 2 0,10
Tomador 2 0,10
Texto refundido Ley Ordenacion y Supenvision de los Seguros Privados 2 0,10
Ofras materias 10 0,50

TOTAL 2.007 31,47

Gonzalo lturmendi Morales
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2. Problemas.

Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

RAMO 13.- RESPONSABILIDAD CIVIL GENERAL

Accion directa frente a la compania 111 35,92

Divergencia en la aplicacion e interpretacion de la poliza contratada 106 34,30

RAMO 13.- RESPONSABILIDAD CIVIL GENERAL

Defensa del responsable 55 17,80
Seguro de responsabilidad civil 17 5,50
Impago de la indemnizacion: pago del importe minimo 6 1,94
Modificaciones del contrato 2 0,65
Solicitud y proposicion 2 0,65
Impagao de [a prima 2 0,65
Valoracion del siniestro; remision al tramite pericial del art. 38 LCS 2 0.65
Derechos de terceros en la indemnizacion 2 0.65
Ofras materias 4 1,29

TOTAL 309 4,85
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Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

RAMO 16.- PERDIDAS PECUNIARIAS DIVERSAS

2. Problemas.

Divergencia en la aplicacion e interpretacion de |a poliza contratada 529 87,15
Solicitud vy proposicion 25 412
Impago de la indemnizacion; pago del importe minimo 19 3,13
Impago de [a prima 10 1,65
Declaracion del riesgo al firmar el contrato T 1,15
Prescripcion 5 0,82
Modificaciones del contrato 5 0,82
Duracion del contrato. Oposicion a prorroga contrato 4 0,66
Ofras materias 3 0,49

TOTAL 607 9,52

Gonzalo lturmendi Morales
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Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

2. Problemas.

RAMO 17.- DEFENSA JURIDICA N* k]
Derecho libre eleccion de abogado y procurador 403 06, 88
Divergencia en la aplicacion e interpretacion de la poliza contratada g 2,16
Ofiras materias 4 0,96
TOTAL 416 6,52

Gonzalo lturmendi Morales
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Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

RAMO 18 .- ASISTENCIA

2. Problemas.

Divergencia en la aplicacion e interpretacion de la poliza contratada 172 92 47
Impago de la indemnizacion; pago del importe minimo 3 1,61
Seguro de robo 3 1,61
Intereses de demora 2 1,08
Solicitud vy proposicion 2 1,08
Otras materias 4 2,15
TOTAL 186 2,92

Gonzalo lturmendi Morales
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Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

2. Problemas.

RAMO 19.- DECESOS N® %

Modificaciones del contrato | 58 - 27,36
Divergencia en la aplicacion e interpretacion de la pdliza contratada 50 23 58
Capital v sumas aseguradas 33 15,57
Impago de la prima 19 8,96
Declaracion del riesgo al firmar el contrato T 3,30
Impago de la indemnizacion; pago del importe minimo 4 1,89
Coaseguro 4 1,89
Duracion del contrato. Oposicion a prorroga contrato 3 1,42
Solicitud vy proposicion 3 1,42
Ofras materias 3 14,62

TOTAL 212 3,32

Gonzalo lturmendi Morales
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2. Problemas.

Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

TODOS LOS RAMOS

TOTAL RECLAMACIONES DE SEGUROS RESUELTAS EN 2011 6.377 100,00

40
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2. Problemas.

Fuente : INFORME DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 2011

2.3. ¢, Como son las reclamaciones en materia de seguros?

RECLAMACIONES DE MEDIACION RESUELTAS EN 2011
CLASIFICADAS POR ASUNTOS

ASUNTO NUMERO % S/TOTAL
La asistencia en caso de siniestro fue inexistente o deficiente 50 70,42
| La informacion recibida sobre el condicionado fue incorrecta, confusa o incompleta 9 12,68
| Otros motivos 12 16,90
|| TOTAL 2011 |71 | 10000
41
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2. Problemas.

2.4.- ¢ Y la Responsabilidad civil?

Las necesidades de la mediacion estan en funcion de los conflictos de las
distintas modalidades de responsabilidad civil.

EXPLOTACION
PATRONAL
PRODUCTOS
PROFESIONAL
MEDIO AMBIENTE
ADMINISTRADORES SOCIEDADES
INTIMIDAD, HONOR, PROPIA IMAGEN
RESPONSABILIDADES PROFESIONALES
CONSTRUCCION
INFORMATICA
AUTOS
TRANSPORTES
ETC...
42
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2. Problemas.

2.4.- ¢ Y la Responsabilidad civil?
i ESQUEMA EN MANOS DEL ACREEDOR'!
PARTES

/.0.— El reclamante que insta el procedimiento.

Art.76
LCS

2°.- El reclamado frente a quien se formula la
reclamacion.

3°.- La entidad aseguradora que cubre o total o
parcialmente el riesgo de responsabilidad civil
como consecuencia del contrato de seguro de
responsabilidad civil.

4°.- Otros posibles corresponsables y sus aseguradoras.
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3. Soluciones

. OBJETIVOS

Los objetivos PARTICULARES se establecen por las partes, sus
abogados, por una organizacion o por el mediador, en funcion de las
necesidades. V.Gr.: Si el objetivo es ahorrar tiempo, dinero y evitar daino a
la reputacion, la mediacion debe ser rapida, econdémica y confidencial.

OBJETIVOS COMUNES

+ Ejercicio de la autonomia de la voluntad es decisiva en la mediacion,
asi como la necesidad de hacer la mediacion con calidad.

+ Garantizar que la mediacion se lleve a cabo de forma eficaz,
imparcial y competente en relacion con las partes. Exigencia de calidad
gue es compatible con los objetivos de

* flexibilidad y

* variedad procedimental
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ll. PRINCIPIOS INFORMADORES

Voluntariedad y libre disposicion
Imparcialidad
Neutralidad
Confidencialidad
Buena fe
Flexibilidad
Debate creativo

Inmediatez y presencialidad

Gonzalo lturmendi Morales

3. Soluciones
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4. Procedimiento.

4. PROCEDIMIENTO DE MEDIACION Reglamento especial

1. Requisitos previos.
Inicio del procedimiento.
Informacion y sesiones informativas.

Prescripcion y caducidad.

2
3
4
5. Lugary lengua de la mediacion.
6. Acta inicial.

7. Duracion del procedimiento.

8. Desarrollo de las actuaciones de mediacion.

9. Actuaciones desarrolladas por medios electronicos.
10. Actas.

11. Terminacion del procedimiento.

12. El acuerdo de mediacion.
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5> CONCLUSIONES

El procedimiento de mediacion de conflictos de Riesgos y Seguros:

1°.

2°.

3°.

49,

9°.
6°.

Previsiblemente concurrencia de 2 sistemas alternativos a la Jurisdiccion:

a) Atencion al Cliente, Defensor del Cliente y DGS (para riesgos sencillos-masa).
b) Mediaciéon (para R.C., grandes riesgos, riesgos complejos...).

Es una solucion rapida, econdmica, confidencial y eficaz para atender la solucion
de miles de asuntos que esperan pacientemente su tramitacion en los distintos
ordenes jurisdiccionales.

Es una nueva forma pro activa de afrontar estos conflictos, mediante sistemas
gue promuevan el acuerdo amistoso fomentado por el uso de la mediacion, con
beneficios para todos los agentes implicados, reclamantes, aseguradores y
asegurados.

Hay argumentos para defender la eficiencia del procedimiento de mediacion de
conflictos de Riesgos y Seguros, propio del sector asegurador.

Las aseguradoras deberan adaptar los seguros de defensa juridica.

La reforma de la L. C. S. 50/1980 debe contemplar esta via de solucion.
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