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Direccidn General de Seguros y otras como Directivo de empresas
aseguradoras), me permite afirmar, de entrada y con absoluta
objetividad, gue en general en el sector asegurador, v salvo las
naturales excepciones que confirman la regla (a las gue haremos
referencia en el epigrafe 6 de egta Ponencia al tratar de las
reclamaciones de los asegurados), la calidad de los preductos gue
se ofrecen en el mercado de seguros tiene un alto indice de
eficacia. Lo demuestra, por un lado la importante v significativa
cifra de aproximadamente 2 billones de pesetas de siniestros
pagados por las empresas de seguros en 1%92 vy los reducidos
porcentajes de reclamaciones referidas a la institucién
aseguradora que ofrecen las propliags estadisticas de las
Asoclaciones de consumidores si se comparan con las reclamaciones
correspondientes a otros sectores econdmicos: un 6,78% de las
170.901 reclamaciocnes totales formuladas en el afio 1992 ante eil
conjuntc de tres importantes Organizaciones de consumidores (UCE,
FUCI y OCU) lo gue representa 10.904 reclamaciones sobre seguros
a las que cabria afadir las 2.805 mas tramitadas en igual periodo
de tiempo por la Seccidn de Censultas y Reclamaciones de la
Direccidn General de Seguros. Comprendo gue hay que tener también
presente las frustraciones e incumplimientos originados por los
casos de insolvencia de entidades aseguradoras, problema
indudablemente mas complejo, en o©casiocones, c¢onsecuencia entre
otros factores, de 1la recusable presencia en el mercado de
auténticos "pseudoaseguradores" de hecho.

Y es mas; como he manifestado publicamente en algunas
ocasiones, s. durante la vigencia del anterior regimen legal del
contrato de seguro (Cédigo de Comercio de 1885), los aseguradores
hubieran sido estrictos en la invocacibébn y aplicacidn del art.
381 del Coédigo de Comercico ne se hubieran producide en la
practica muchas de las llamadas "indemnizaciones de complacencia"”
satisfechas frecuentemente por las empresas de sSeguros ¢on un
criterio realista y <c¢omercial, dejando al margen, c¢on buen
sentide, la rigurosidad legal que entonces les amparaba.

Recordemos que dicho precepto era tan desfavorable para leos



asegurados gque declaraba la nulidad del contrato por las
inexactas declaraciones de los mismos "aan hechas de buena fe
siempre que'pudieran influir en la estimacién de los riesgos".
Este duro criterio afortunadamente estd corregido por los arts.
10 ¥ 11 de la LCS en la linea de otros ordenamientos foraneos con

una orientacién mas equilibrada y equitativa,

Precisamente por ello resulta sorprendente que el sector
asegurador espafcl gue, insisto, en términos generales, ofrece
productos de buena calidadg, haya sido, hasta ahora, uno de los
mas resigtentes y reticentes en Eurcopa a aceptar Yy aplicar
sistemas institucionalizados de proteccién de los asegurados o de
seoluciones arbitrales para resolver extrajudicialmente 1las
diferencias entre empresas vy consumidores de los servicios de

seguros.

Pero también es justo resaltar gque esta resistencia a
aceptar las scluciones extrajudiciales por via de las llamadas
"mediacidn interna” y "mediacidn exterma” a las que luego nos
referiremos, va corrigiendose Nltimamente sobreteodo en cuanto a
la mediacidén interna, mediante el establecimiento de la figura
del Defensor del Asegurado o Departamentos de Reclamacicnes de
algunas empresas como mas adelante veremos Y que, dicho sea de
paso, vyo prefierc denominar "Protectores del cliente", primero
porgue la palabra Defensor parece gue presupone un atague por
parte de otro, lo cual por definicidn resulta absurdo; y segundo,
porgue como se razonard en el Epigrafe V al comentar la figura
del ‘“Defensor del Asegurado" en el frustrado Proyecto de Ley
reformando la legislacidédn de seguros quizas sea lo mas acertado,
por lo menos a efecto de claridad, reservar la palabra Defensor
para figuras o instituciones gimilares a los “Omdbusman"
extranjeros o al "Defensor del Pueblo" espafiol, enmarcando 1los
"Defensores del Asegurado” en el cuadro de los "Mediadores

externos'",
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En resumen; esta Ponencia pretende clarificar algunas de
estas situaciones vy ofrecer una informacidn general, en
panoramica, sobre la proteccidtn de los consumidores de seguros en
Espafia, cuyos mecanismos legales e institucionales o¢ofrecen gran

dispersidn.

Me agradaria también haber contribuide a suscitar
determinadas cuestiones que, sin duda, seréan analizadas vy
desarrolladas con mayor acierto vy conocimiento de causa por las
ilustres ponentes y expertos integrantes de la Mesa Redonda que
participan en esta sesién, algunos de las cualesg, ademas nos
pueden ofrecer interesantes experiencias de sus organizaciones y

empresas en esta materia.



I1. REGIMEN LEGAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ASEGURADO

El régimen legal de proteccidn al consumidor asegurado
(entendido este en un sentido amplic extensible a estos efectos
a beneficiarios vy perjudicados} tiene su base fundamental, igual
que en el caso de cualquier otro consumidor, en el Capituleo IIIX
de la Constitucién sobre "Principios rectores de la peolitica

social y econdmica" y, concretamente en su art. 51 segun el cual

1. Log poderes publicos garantizaréan la defensa de los
consumidores Y usuarios, protegiendo, mediantce
procedimientos eficaces, la seguridad, la salud vy los
legitimos intereses econdmicos de 1os mismos.

2. Los poderes publicos promoveridn la informacidn y la
educacién de los consumidores y usuarios, fomentarén
sus organizaciones vy oirédn a éstas en las cuestiones
gue puedan afectar a aquéllos, en los términos gue la
ley establezca.

Este precepto constitucional, c¢omo acertadamente dice
Alberto Bercovitz es por una parte un "mandato para el
legislador" vy ademas "un principio general informador del
ordenamiento juridico”, segun el art. 53.3 del propio texto
constitucional ("Comentarios de la Ley General para la Defensa de

los Consumidores y Usuariocs" , Madrid 1992, pag 20).

El panorama legislative de proteccidn v defensa ail
consumidor asegurado ofrece un variopinto muestrario de
disposiciones que se pueden agrupar en dos dgrandes bloques de

Normas:

1. Ordenamientos de caricter dgeneral

Son aplicables a toda clase de consumidores: la Ley general
para la defensa de los consumidores y usuarios de 19 de julio de
1984 y Leyes vy Estatutos de igual signo de las Comunidades
Autbdnomas del Pais Vasco, Galicia, Andalucia, Comunidad

Valenciana vy Catalufia; Ley general de publicidad de 11 de



noviembre de 1988; Ley de Defensa de la Competencia de 17 de

julio de 1989; v Ley de competencia desleal de 10 de enero de
1991.

En cuanto al Defensor del Pueblo, aungue sus competencias
son mucho mas amplias gque las referidas especificamente a los
consumidores hay que citar expresamente su Ley Orgéanica de 6 de
Abril de 1981l y su Reglamento de 6 de Abril de 1983, puesto gue
alampade de tales preceptos se presentan también en 1la

institucidn consultas y reclamaciones sobre materia de seguros.

2. Ordenamientos especificos fundamentales, referidos a la

institucidén aseguradora.

A} Legislacidn sobre el control de empresas aseguradoras):
Ley de ordenacién de los seguros privados del 2 de agosto de 1984
(parcialmente modificadas por la Ley de 19 de diciembre de 19920);
Reglamento de Ordenaciédn de los seguros privados de 1 de agosto
de 1985; vy B} Legislacidn sobre el contrato de seguro; Ley de 8
de octubre de 1980 (parcialmente modificada por la ley de 19 de
diciembre de 1990).

A este segundo bloque de Normas de caracter especificamente
agegurativo, cabe afadir también: a} disposiciones como la Ley de
Mediacidén de los Seguros privados de 30 de abril de 1992, el
Estatuto del Consorcio de Compensacién de Seguros de 19 de
diciembre de 1990 v el Reglamento del seguro obligatoric de R.C.
vehiculos de motor, en razén a gque alguncs de log preceptos de
las mismas inciden en la politica de proteccidén al consumidor-
asegurado; vy b} los preceptos gue, teniendo la misma finalidad
y, obviamente formando parte del Derecho espariocl (art. 1.5 del
Cédigo Civil) se contienen en las Directivas de la Comunidad
Econdmica Europea, parte de las cuales esgstédn recogidas en nuestro
Ordenamiento legal a través de la Ley de adaptacién de 19 de
diciembre de 1990, y otras en vias de incorporarse al mismo,
mediante el Proyecto de Ley reformando la legislacidén de seguros



privadeos, frustrado temporalmente, con motive de la disolucién de
las Cortes.

El Capitulo VII de la vigente LOSP se denomina "protecciédn
al asegurado", abordando en sus arts. 33 a 36 algunos aspectos
concretos: "preferencia de créditos", "comisiones de
conciliacién", "proteccidn administrativa" e "inembargabilidad de

determinados bienes".

Precisamente algunos de estos preceptos figuraban
modificados en el frustrado Provecto de Ley antes citado, pues el
nuevo art. 34 se dedicaba a regular los '"mecanismos de soluciédn
de conflictos" {jurisdiccién ordinaria y soluciones arbitrales de
la LCY vy de la Ley de Arbitraje} y en el art. 36 se daba entrada
a la figqura del ‘'"Defensor del Asegurado", sobre la gque haremos

algun comentario en el Epigrafe V.3 de la Ponencia.

Finalmente, junto a los preceptos ya citados de la LOSP es
interesante referirse al art. 47 sobre "colaboracidbén a 1la acciédn
administrativa" de diversos estamentos e instituciones entre
ellos las asociaciones de consumidores que pueden comunicar al
Ministerio de Hacienda hechos suceptibles de sanciédn

administrativa relacionades con el mercado de segurcs.

3. Interdependencia del ordenamiento general de _defensa de

los Consumidores v legislacidn de segurces.

Los objetivos de 1la Ley 26/1984 de 19 de julio para la
2fensa de los consumidores vy usuarios dictada en cumplimiento
del mandate c¢ontenido en el art., 51 de la Constitucidn, se

concretan asi el preambulo de la misma.

1. Establecer, sobre baseg firmes % directas, los
procedimientos eficaces para la defensa de los consumidores
¥y usuarios.

2. Disponer del marco legal adecuade para favorecer un
desarrolleo é6ptimo del meovimiento asociativo en este campo,



3. Declarar 1los principios, c¢riteries, obligacicnes v
derechos que cofiguran la defensa de los consumidores vy
usuarios v gque, en el ambito de sus competencias, habran de
ser tenidos en cuenta por los poderes publicos en las
actuaciones y desarrollos normatives futuros, en el marco de
la doctrina sentada por el Tribunal Constitucional.

La existencia de la LCU, no contraria ni invalida, en el
caso de los consumidores de servicios de seguros, la
aplicabilidad de la legislacidn especifica del sector asegurador,
tanto en su vertiente pablica {(legislacién de control),-como en

su vertiente privada (legislacién sobre el contrato de seguro).

El preambulo de la propia ley es categdrico en este punto:

Con el fin de dar cumplimiento ak citado mandato
constitucional, la presente Ley, para cuya redaccién se han
contempladeo los principios y directrices vigentes en esta
materia en la Comunidad Econdmica Eurcpea, aspira a dotar a
los consumidores y usuarios de un instrumento legal de
proteccidén y defensa, gque no excluye ni suplanta otras
actuacicnes y desarrollos normativos derivados de ambitos
competenciales cercanos ¢ conexos, tales como la legislacidn
mercantil, penal o procesal Yy 1las normas sobre seguridad
industrial, higiene v salud pGblica, ordenacién de 1la
produccidén vy comercic interior.

La doctrina, coherentemente c¢on el preambulo de la LCU, estd
en la misma 1linea de reconocer la pluralidad normativa en el
dmbito de la defenza de los consumidores, hien cuando los autores
(Bercovitz, Martinez de Agquirre, Coca Pavares} tratan el tema con
cardcter general (todo el espectro de personas afectadas por el
consume) bien cuando lo tratan desde el campo especifico del

seguro (S4nchez Calero, M® Angeles Calzada y Javier Tirado}.

El problema que desde un punto de vista tebdrico podria
suscitarse, es determinar el orden de prioridades de las

diferentes normas que establecen la proteccidn de los intereses



de los consumidores asegurados, esﬁecialmente para resolver las
posibles antinomias que podrian presentarse entre la LCU vy la
LCS. 81 1las divergencias llegardan a preoducirse es claro gque
prevaleceria la LCU como norma vy principio general informador del
ordenamiento juridico extensivo a toda clase de consumidores v
usuarios.

Tal supuesto sin embargo no es frecuente gque se dé en la
realidad, pues basta contemplar los dos textos fundamentales, de
proteccidn al consumidor asegurado (LCU y LCS) para comprobar gque
no existen tales contradicciones, simplemente si comparamos las-
"declaraciones de principios”, contenidas en los
pronunciamientos de los preambulcs o© Exposiciones de motivos de
la LCU, la LCS y sobretodo la LOSP.

LCU: "aspira a dotar a los consumidores y usuarios de un
instrumento legal de proteccidén y defensa" (preambulo}.

LCS: carece de preémbulo perc estd c¢laro su tendencia

proteccionista de tomadores ¥ asegurados manifestada
fundamentalmente "prima, facie” en la Seccidn preliminar de
su Titule I, concretamente los articulos 29 y 3¢
(imperatividad de preceptos, validez de clausulas

beneficiarias a favor del asegurado y caracteristicas de las
condiciones favorables).

LOSP: "La legislacién reqguladora del segurco privado
constituye una unidad institucional que ordenada por normas
de Derecho privado vy de Derecho publico se ha caracterizado
en este ultimo ambito por su misién tutelar en favor de los
asegurados y beneficiarios del mismo, dado que la operacidn
de sequro supone un cambio de una prestacidén presente por
otra posible v futura, lo cual pone de manifiesto 1la
existencia de un interés piblico destinado a que tenga
efectividad tal prestacidén cuando eventualmente se produzca
el siniestro. De ahi gue la institucién del seguro privado
haya estado sujeta a vigilancia oficial tendente a comprobar
que las empresas mantienen una situacién de solvencia
suficiente para cumplir su objeto social". (parrafo 12 de 1la
Exposicidén de motivos).



ITI. EL CONSUMIDOR ASEGURADCO Y SUS DERECHOS BASICOS

1. Nocién v alcance del término.

Segun la L.C.U {(art. 1¢.2.}), a los efectos de la misma, son
"consumidores o usuarios las perscnas figicas o juridicas que
adquieren, wutilizan o disfrutan c¢omo destinatarios £finales,
bienes muebles o inmuebles, productos, servicios, actividades o
funciones, cualguiera que sea 1la naturaleza publiica o privada,
individual o© colectiva de quienes log producen, facilitan,

suministran o expiden".

Con diversidad de matices estas son la lineas generales la
definicién de consumidor gque figura también en los Estatutos del

consumidor de las diferentes Comunidades Auténomas.

Proyvectadas estas c¢onsideraciones al campo del seguro, cabe
afirmar en el terreno de lo concreto, gque el consumidor de los
servicios de cohertura de riesgos gque prestan las empresas
aseguradoras eg tanto el tomador del seguro (suscritor de 1la
pdlizal, como el asegurado, como el tercero beneficiario
(supuesto frecuente en los seguros personales) o¢ el perjudicado
(por ejemplo acreedores de indemnizaciones en los seguroes de
responsabilidad c¢ivil). Se trata en definitiva de consumidores en
gentido material que "utilizan" o "disfrutan" del servicio de

cobertura de riesgos.

2., Derechos bisicos

Se especifican asi en el art. 22 de la LCU:

a) La proteccién contra los riesgos que puedan afectar su
salud © sgseguridad.

b) La proteccién de sus legitimos intereses econdmicos Yy
sociales.

c) La indemnizacién o reparacién de los dafios y perjuicios
gsufridos.

\o



d} La informacidén correcta sobre los diferentes productos o
servicios vy 1la educacidn vy divulgacidén, para facilitar el
conocimiento schre su adecuado usco, consumo © disfrute.

e) La audiencia en consulta, la participacidén el el
procedimiento de elaboracidn de las disposiciones generales
que les afectan directamente Yy la representaciédn de sus
intereses, todo ello a través de las asociaciones,
agrupacicnes o confederaciones de consumidores y usuarios
legalmente constituidas.

£) La proteccidn juridica, administrativa y técnica en las
situaciones de inferioridad, subordinacién o indefensién,

Estas declaraciones de principio son perfectamente
aplicables a los consumidores v usuarios de seguros, si bien en
cuante al 1ncluido en el apartado a) proteccidn contra los
riesgos que puedan afectar a su salud o seguridad, este derecho
provenga Yy se atribuya al c¢onsumider de seguros (tomador.,
asegurado, beneficiario o perijudicado) no en su condicidn de tal,
sino por su condicién genérica de ciudadano.

Los derechos que entrarian tales ponunciamientos del art. 2
de la LCU se desarrollan posteriormente en los Capitulos II a
VIII de la Ley.

En resumen: la finalidad de los ordenamiento legales del
seguro en gsu doble faceta {(control de empresa Yy regulacién del
contrato) ¥y la Ley general de consumidores y usuarios, &g en
realidad la misma de proteccidén al consumidor, si bien con 1la
diferencia, vya matizada, de gue la 1legislacidén ordenadora o
controladora del segurc privado tiende ademas al fomento del
proplico sector asegurador,lo que no tiene porque ser misién de una
legislacidén general de defensa de los consumidores.

A



3. Proteccidn prioritaria.

El articulc 2.2 de la LCU establece gue "los derechos de los
consumidores y usuarios serdan protegidos prioritariamente cuando
guarden relacibén directa con productos y servicios de uso ©
consumo comun, ordinario v generalizado™.

Desarrcllando este precepto, el Real Deveto 287/1991 de 8 de
marze, aprueba un "Catalogo" de los productos y servicios que
reunen estas caracterisitcas incluyendose entre ellos

expresamente los "servicios de seguros”.

En cualquier caso, es claro gque los consumidores de los
servicieos de seguros precisan una proteccidon que va desde el
asesoramiento vy una buena informacién en el procesc de
comercializacidén del seguro, para conocer con exactitud las
caracterigticas del producto que se le ofrece, las condiciocones y
clatsulas contractuales y de manera muy especial todo 1o que
afecta a tramitacién de los eventuales siniestros gue se puedan

producir.

La proteccidn prioritaria en el campo del segurc con © sin
declaracién expresa de la LCU es, pues, una realidad histérica
por la circunstancia de que el Derecho de Segures preocupado por
la solvencia de las entidades aseguradoras y la garantia de los
ciudadanos receptores ge sus servicios, ha precedidoc en este
ambito tuitivo y cautelar a la instrumentacidén de medidas como el
control de las Condiciones Generales, adoptadas posteriormente
por las normas coadyuvantes del Derecho de Consumo.

4. Irrenunciabilidad de derechos y fraude de ley: la

imperatividad

El art. 2%.3 de la LCU declara: "la renuncia previa de los

derechos que esta Ley reconoce a los consumidores y usuarios en



la adquisicién y utilizaciédn de bienes o servicios es nula.
Asimismo son nulos los actos realizados en fraude de esta Ley, de
conformidad con el articulo 62 del Cédigo Civil".

Esta declaracidén estd acorde con los principios generales e
informadores de nuestro ordenamiento juridico ya segun el Cédigo
Civil, f(art. 6¢ del Cédigo Civil, numeros 2,3 y 4}.

Por otra parte, la irrenunciabilidad de derechos due
comentamos, establecida en la LCU es una consecuencia de la
imperatividad de sus normas, aspecto este gque trasladado al campo
del seguro se refleja claramente en la LCS, cuyo articulo 2°¢

determina que:

"las distintas modalidades del contrato de sSeguro, en
defecto de Ley gue les sea aplicable, se regiréan por 1la
presente Ley, cuyos preceptos tienen cardcter imperativo, a
no ser due en ellos se disponga otra cosa. No obstante, se
entenderéan v4lidas las clausulas contractuales gue sean mas
beneficiocsas para el asegurado'".

Existe una abundante doctrina sobre el alcance de 1la
formulacién de este precepto {(Menendez, Sanchez Calero, etc), que
cambia radicalmente la orientacién que seguia el art. 385 del
Cédigo de Comercio hoy derogado vy gque daba prioridad a los
"pactos licitos contenidos en las pédlizas” sobre la normativa
legal.

l.as cuestiones fundamentales que plantea la declaracidén de
imperatividad del art. 22 de 1la LCS gque, naturalmente, solo
podemos egbozar en estos momentos, se refiere a la técnica
utilizada en el precepto para delimitar la imperatividad, a 1la
naturaleza de esta vy al alcance de la declaracidn sobre la
validez de las clausulas contractuales mas beneficicosas para el

asegurado.



5. Las condiciones generalesg de contratacién

El régimen legal al que deben someterse las condiciones
generales de la contratacidn, en defensa de los derechos de los
consumidores, eg pieza clave a considerar dentro del ordenamiento

juridico multidisciplinar que constituve el derecho del consumo.

Fn el derecho espafiol v en 1o que respecta a la protecciédn
juridica de 1los "consumidores de cobertura de riesgos'", hay que
tener en cuenta dos precepteos fundamentales que abordan esta

materia: el art. 10 de la LCU y el art. 32 de la LCS.

Por tante la situacidén que nos ofrece el ordenamiento
juridico espafiol en este campo de las condiciones generales de
centratacidn, comc en otras facetas relativas a la proteccidn de
los consumidores es, en cuanto a la relacidén de estos con la
institucién aseguradora, a su vez bifronte y concurrente. Igual
podria decirse de otros aspecteos 1iInherentes a la protecciédn
{informacién, publicidad, mecanismos arbitrales, etc) gque figuran

en ambas legislacicnes.

Los pronunciamientos del art. 32 de la LCS, scbre
condiciones generales vy cl&usulas limitativas no se oponen a los
contenidos en el art. 102 de 1la LCU, que inclusc en algin caseo
(Wltimo parrafo de la LCS sobre consecuencias de la declaracién
de nulidad por el Tribunal Supremo de alguna <¢lausula

contractual) esg, mas avanzada Y de un mayor sentido



A

2
proteccionista para los consumidores que el propio art. 10.4 de

la LCU.

Problema distinto seria el de plantearse, en aras de una
mejor proteccidn de'los intereses y derechos de los consumidores
de seguros, la posibilidad de una coordinacidn méas estrecha entre
las formulaciones del art. 10 de la LCU v el art. 3¢ de la LCS,
mediante una medificacién de este Ultimo que adaptase en algunos
aspectos su texto a las declaraciqqesﬁ del art. 10 de 1la LCU.
Esta sugerencia de politica legislativa debiera tener en cuenta
gl texto sobre, "Condiciones Generales de Contratacién" en via de

provecto y sobre el cual existe va abundante doctrina.

B



IV. INSTITUCIONES Y MECANISMOS DE PROTECCICN DE LOS CONSUMIDORES.

1. En el ambito general.

A) Legiglacién de consumo

En relacidén con la legislacidén de consumo, existen varios
Organismos e Instituciones tanto estatales como pertenecientes a
las Comunidades autdnomas, encargados de la defensa vy proteccidn
de los consumidores.

A titulo meramente enunciativo Y omitiendo sus
caracteristicas vy funciones, sobre las gue posiblemente nos
ilustren los cualificados representantes de los mismos, presentes
en este FORO c¢abe citar:

a) La Direccién General de Proteccidn de los Consumidores.
b) El Instituto Nacional de Consumo

¢) Las Asociaciones de Consumidores y Usuarios

d) Oficinas vy Servicios de informacidén al consumidor vy
usuario.

e) Las organizaciones de las Comunidades Autédnomas
previstas en sus respectivas legisliaciones sobre el consumo:

Pais Vasco: Ley Organica 10/1981 de 18 de Noviembre
sobre Ley Estatuto del Ceonsumidor.

Catalufa: Ley 1/1990, de 8 de Enerc sobre Disciplina de
Mercadc y Defensa de los Consumidores

Galicia: Ley 12/1984 de 28 de Diciembre, sobre el
Estatuto Gallego del Consumidor y Usuario.

Andalucia: Ley 5/1985 de 8 de Julio

Comunidad Valenciana: Ley 2/1987 de 9 de Abril sobre el
Estatuto de Consumidores y Usuarios.

B) Otros ordenamientos.

Aparte de las instituciones mencionadas, existen también

otros Organismos, regulados por diversa normativa, ante los



cuales, de acuerdo con sSus respectivas competencias los
consumidores y usuarics pueden acudir en defensa de sus derechos,
como el Defensor del Pueblo para todo el Estado, las figuras
similares creadas en varias Comunidades Auténomas, el Tribunal de
Defensa de la Competencia, el Servicio de Defensa de 1la
Competencia y los mecanismos de proteccidn previstos en la Ley de
Publicidad de 11 de Noviembre de 1988.

2. En el &mbito asegurador nacional e internacional.

La proteccidén a escala nacional gue se da en el ambito
asegurader a los consumidores-asegurados, se cananliza del
siguiente modo:

Al A escala naciohal

a) Direccidn General de Sequros

Concretamente es la Seccidn de Reclamaciones y Consultas de
esta Direcciédn, constituye el &Srgano publicoc encargado de velar
por los derechos de los consumidores en materia de segures, en
donde se estudian y se contestan todas las consultas formuladas
en materia de seguros vy fondos de pensiones. 8Su origen es
relativamente reciente {(ftras la promulgacién de la Ley sobre
Ordenacién del Seguro Privado, y posteriormente la Orden de 5 de
Noviembre de 1984 del M2 de Economia vy Hacienda), siendo su
antecedente histodrico legal la Orden Ministerial de % de Junio de
1964 donde se otorgaba a esta Direccidn competencia para resolver
las reclamaciones vy consultas gque se presentase ante el M2 de
Hacienda, siempre gue los asuntos planteados no fueran
competencia, de la jurisdiccién ordinaria.

Llas resoluciones gue recaen sobre los expedientes son
recurribles en via gubernativa y en su c¢aso contencioso-
administrativa.

Anualmente, 1la "Seccidén de Reclamaciones y Consultas”

publica una 1interesante Memoria en donde se expresa los



¢riterios seguidos por la Direccidn scbre las reclamaciones
presentadas.

b} Entidades asequradoras

Poco a poco se estdn estableciendo en Espafia tanto,dentro de
las propias entidades vy a cargo de ciertos Servicios de gestién
de las mismas, unos sistemas © mecanismos de reclamacion en donde

los clientes asegurados pueden presentar sus guejas.

Dichos mecanismos de reciente creacidn, pueden contigurarse
come "protectores del cliente" vy han sido establecidos con una
mentalidad comercial con el fin de mejorar la imagen de las
compafiias frente a sus clientes vy, en definitiva, revelan una

loable precocupacidn para perfeccionar los productos de seguros.

En el caso del Grupo Mapfre, la institucidn del Defensor
Asegurado se establecidn por acuerdo de la Junta General el 28 de

Abril de 1984. Actla en forma de Comisidén, donde tres personas,
indepediente y de prestigiosa cualificacién profesional cubren

rotativamente este servicio por un periodo de tiempo limitado.

Actualmente, son vinculantes para la Mutualidad las
regsoluciones cuya cuantia no exceda de 7,5 millones de pts

(siempre Yy «cuando haya una previa aceptacidén por parte del
asegurado) .

En el casco de Multinacional Asequradora, easta entidad ha
configurado la institucidén arbitral independiente, cuyas

decisiones son vinculantes para la empresa si han sido aceptada
por el asegurado y no excede de 5 millones de pts.

El Ponente tiene referencias de gque ya existen en cotras
empresas de seguros Servicios similares a log c¢itados

anteriormente, a titulo de ejemplo. Al carecer de informacidn

Ve
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a) 1ncternos

Son Servicios o Departamentos qgue existen dentro de la
empresa o grupos de empresas de seguros. Son  los "Protectores
del cliente" cuva finalidad es mejorar 1los servicios de la
empresa asi como aumentar su calidad.

Estos mediadores existen desde hace muche tiempe en paises
como Alemania, Francia, Suecia, etc., llegandose 1incluso a

calificarlos como "Conciliadores de la Comparia" u "Ombusdman del
cliente”,

b} Externos

Se trata de instituciones ¢ mecanismos establecidos fuera de
las empresas de seguros, pudiendo ser de muy distintos tipos.
Asi, por ejemplo, tiene competencia en la materia algunos
Organismos OQOficiales de control de seguros, Organos de
conciliacién mixtos formados por miembros de las Asociaciones de
consumidores, Y Aseguradores Yy agentes; "Defensores de los
Asegurados" (los "Ombudsman") etc...



Ejemplos de este tipo de "protectores externos” los podemos
enceontrar en diversos paises:

Alemania: "Organismo Federal de Inspeccién de Seguros"
{BAV), gue tiene competencia para comprobar las conductas
gue han sido realizadas en contra de la normativa legal.

Dinamarca: Desde el afio 1975 existe el llamado “"Consejo de
Reclamacicnes de Seguros" integradoe por miembros del Consejo
Danés de Consumidores y de la Ascociacion de Aseguradores.

Ttalia; Tiene competencia 1 "Instituto para la Vigilancia
del Seguro Privado vy del Interés Colectivoe" (ISVAP),
constituido en 1952 como un organismo de control de seguros.

Bélgica: La "Unidén Profesional de Empresas de Seguros”
(UPEA) , interviene c¢onciliatoriamente en la resclucidén de
las guejas presentadas tanto por aseguradoras, aseguradores
sus derechos-habientes y los agentes de seguros.

En 1la "Oficina de Control de Seguros" (Organismo para
estatal que tutela las empresas de seguros) existe una
Direccidn de quejas, cuha misidén es comparable con la del
Ombudsman ¢ Defensor del Asegurado, figuras que también
tiene especial relevancia en este pais.

Dentro de los mediadores externos degtacan especialmente las
instituciones de los "“Ombudsman" a loa gue dada su importancia
dedicamos el Epigrafe siguiente.

-
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V. LOS DEFENSORES DEL ASEGURADQ

1. Experiencias europeas

Dentro de los llamados mediadores externos establecido PQxy
la proteccidén de los asegurados, se encuentran los denominados
"Ombusdman” ¢ "Defensores del Asegurado’, de origen escandinavo.
g gue en diversos paises se constituyen como un mecanismo eficaz
de defensa vy proteccién.

A} Gran Bretaiia

La institucidén del Ombusdman ha alcanzado un gran prestigio
siendo sus decisiones de obligado cumplimiente. Su nacimiento se
produjo en el afiec 1981, afic en el gue se cred el "Insurance
Ombusdman Bureamn" gue actualmente acoge a 341 entidades
aseguradeoras. Su competencia se exXtiende unicamente al campo de
los Seguros Privados.

E1l Ombudsman analiza las reclamaciones presentadas vy
eatablece una decisidén formal razonada, perc en todo caso, el

asegurado siempre puede acurdir a los Tribunales Ordinarios.

Tiene competencia para intervenir en materia de
indemnizaciones hasta la cuantia de 100.000 libras (siendo de
obligado cumplimiento la resolucidén tomada por la entidad
aseguradora tras la aceptacidén por parte del reclamante). Si las
cuantias controvertidas son superiores, la decisgsidn tomada sélo

se recomienda como una decisién informal, no vinculante.

B} Suecia

El primer Defensor del Asegurado que surgidé en este pals fué
en el afio 1908, dentro del llamado Grupo Folksam. Pero ademas,
Suecia dispone tante de una ley general de proteccién a los
consumidores como de una ley especifica del consumo referida al
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Sector Asegurador, promulgado en 1981.

Cualquier cliente insatisfecho de una compafia aseguradora
puede solicitar informacién y ayuda del Ombudsman; éste, tiene
toda la autoridad suficiente para solicitar y obtener la
documentacidn esencial e informativa de la compafiia cuestionada.
§i lo gque desea e}l asegurado es obtener el pago de una
indemnizacién, debe edjercitar su derecho ante 1los Tribunales ©
bién presentar su queja ante el llamado "Consejo publico de
Reclamaciones". Este 0ltimo organismo c¢frece cambién una via
facil ﬁJadﬁque parece no siempre rapida) para obtener una
solucidn.

C) Bélgica

Posee la figura del Ombudsman desde el arno 1987,
paralelamente con o¢tras instituciones a las cuales ya he hecho
referencia. Para evitar que surjan problemas de competencia se
establece que cuando una reclamacidn es enviada simultéaneamente
al Ombudsman y a la direccidn de gueijas de la Oficina de Control,
s6lo esta ultima conocerd del caso.

Inciuso, las mismas Asociaciones de consumidores disponen de
su propio Ombudsman, el cual puede proporcionar asesoramiento
para que el asegurado presente una reclamacidn ante la UPEA
(Unién Profesiconal de Empresas de Seguros).

D) Paises Baijos

Existen cuatro sigstemas de mediacidn que han sido creados
por la propia Federacién de Comparnias de Seguros. Son los
siguientes:

1. Junta de Reclamaciones en materia de seguro no vida,
para contenciosc relacionados con esta modalidad.

2. Ombusdman para el Seguro de Vida.



3. Ombudsman para el Seguro de Pensiocnes.

4. Instituto de Reclamaciones en materia de
procedimientos relacionados con la comercilalizaciédn de
los productos de seguros.

E) Suiza

La institucién del Defensor del Asegurade (de origen
regional y no estatal) se establecién pew priera vez en la ciudad
de Zurich.

La Asociaciéﬁ Suiza de Segurecs inicid el provecto de crear
esta figura, idea a la gue poco a poco las Asoclaciones de los

restantes ramos de las compafiilas aseguradoras se fueron uniendo.

En el afio 1965 se cred una Fundacidn de dereche privado, con
el fin de gque el Ombudsman disfrutara de la mayor independencia
posible. El1 Defensor es sélo responsable frente al Consejo de
esta Fundacidén. Casi todas las Compafias aseguradoras que
trabajan en Suiza, tanto nacionales como extranjeras forman parte
de la Fundacién.

Esta figura del Ombudsman actua exclusivamente como
intermediario, pero nunca como Arbitro. Ya gue ninguna de las
partes esta vinculada a lag tesis sustentadas por el mismo. No
puede, por tanto, obtorgar a los aseguradores el pago de
indemnizacién. 8bdlo interviene en los casos en los que el
asegurado tiene dificultades en sus negociaciones con la empresa
de seguros.

2. El Defensor del Asequrado en el Provecto de Ley de reforma de
la {egislacién de sequros privados.

Como M¢ sabido, en el momento de la disolucién de las Cortes
ge estaba discutiendo en el Senado el Proyecto de Ley modificando
la legislaciédn de los Seguros Privados gue, afectaba, entre otras

disposiciones,a la Ley de Ordenacidn.
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El nuevo art. 36 que se preveia en la reforma, se dedicaba
al "Defensor del Asgegurado", figura dque por primera vez se
incluida en la Ley espafola.

El texto literal propuesto era el siguiente:

"las entidades aseguradoras podran, bien individualmente,
bien agrupadas por ramos de seguro, proximidad geografica,
volumen de primas o cualguier otro criterio, designar como
defensor del asegurado entidades © expertcos independientes
de reconocido prestigioc - a cuya decisién sometan
voluntariamente las reclamaciones, ¢ determinado tipo de las
mismas, gue contra dichas entidades formulen los tomadores
de seguro, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados
y derechohabientes de unos y otros.

El Ministerio de Economia y Hacienda, al que las Entidades
aseguradoras comunicardan la designacién del defensor del
asegurado ¥y los tipos de reclamaciones en los que se
somenten a su decisidn, fomentard dichas designaciones vy
podrd dar publicidad a las condiciones de las mismas".

A nuestro juicio ¥ reconociendo que esta innovacién es muy
positiva esta figura del "Defensor del Asegurado" vinculado a una
determinada entidad o© grupo asegurador deberia denominarse
"Brotector del cliente" por las razones precedentemente expuestas
y reservar el nombre de "Defensor del Asegurado” o "Defensor del
Consumidor Asegurado” para la persona o institucidén gue pudiera
crearse con unas competencias y un Aambito de actuacidn mas
general, siempre y cuando sobre la creacién de tal institucién se
pusieran de acuerdo todos los estamentos interesados en el

problema, segun sugerimos en el Eesumen con gue se cierra esta
Ponencia.



VI. PRINCIPALES RECLAMACIONES EXTRAJUDICIALES DE LOS
CONSUMIDORES ASEGURADOS.

En el proceso de negociacidn y concertacidén de un servicio
de aseguramiento o cobertura de riesgos (actual y frecuentemente
calificado de "producto de seguros”, c¢on un sentido puramente
metafdrico y comercial)l que culmina en el aspecto juridico con la
suscripcidn de un contratoe de seguro, se producen una serie de
situaciones y un conjunto de derechos y obligaciones a cargo de
aseguradores y tomadores v/o asegurados que pueden dar origen a

divergencias de posturas y a situaciones ,conflictivas.

En la practica, V% en cada caso con arreglo a
particularidades gue ‘2£§ﬁgen las distintas modalidades de
seguros, se presentan ‘con ocasién de la contratacidédn de un
seguro, tanto en su fase inicial (etapa precontractual
juridicamente hablando) como a lo largo del periode de vigencia
del contrato especialmente si durante el mismo se produce un

siniestro.

Reflejamos a continuacién sinteticamente algunas de estos
aspectos, para seflalar a continuacidédn, también de forma breve.las
cuestiones que mas frecuentemente originan sus reclamaciocones pox
parte de 1os asegurados.

En la "fase 1inicial de las negociaciones previas" el
consumidor demandante de un seguro, una vez gque tenga clarc los
riesgos que debe asegurar tiene gue plantearse quien puede
ofrecerle las coberturas mds apropiadas y por tantc elegir 1a
correspondiente empresa aseguradora y, en su caso la utilizacidn
de un agente o© corredor de seguros lo que es cliertamente
aconsejable, aunque no sea legalmente obligatorio, pues segun el
art. 32 de la LMSP "las entidades aseguradoras™ podran aceptar la
cobertura de riesgos sin intervencidén de mediador de seguros

1Y
privados.



En este punto, estimo gue interesa al consumidor de seguros

los siguiente:

a) Tener una idea clara de la diferenciacidén entre un agente
de seguro vinculado a una determinada entidad aseguradora y
un corredor de sgegurcos que no depende de ninguna, aungue en
ocasiones en la practica haya de hecho una cierta
vinculacidn consecuencia de el corredor trabaje
habitualmente con la misma ¢ mismas comparfiias.

b) El corredor debiera ser el mejor representante del propioc
asegurado ofreciéndele una informaciodn veraz Yy un
asesoramiento profesicnal imparcial sobre la cobertura de
los riesgos gque mas necesita, sobre las formalidades vy
contenido de las <¢lausulilas, de las pdlizas-a contratar,
manteniendo todo el asesoramiento durante la vigencia del
contrato.

¢} Es muy importante que el consumidor tenga en cuenta que
segun lcos articulos 14 de la LMSP y 21 de la LCS, el pago de
las primas a un agente afecto representante del asegurador
surte el mismo efecto gque gi se hubiera realizadeo
directamente a este, pero gue tratandose el pago a un
corredor no se entiende el mismo realizado a la empresa
aseguradora si el cobrador no entrega al tomador el recibo
de prima suscrito por la misma entidad.
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En estos oprimeros momentos es fundamental por parte del
candidato al suscribir un seguro garantizarse de que la pdéliza

que va 4a suscribir cubre teodos 1os riesgos que le interesan, a

}
cuyo efecte es importante la declaracién del primer parrato del

art. 3¢ de la LCS segun el cual,

"las condiciones generales, gue en ningun c<¢aso podréan tener
caracter lesivoe para los asegurados, habran de incluirse por
el asegurador en la proposicién de seguro si la hubilere y
necesariamente en la pdliza de contratoe o© en un documento
complementario, gue se suscribird por el asegurado v al que
se entregard coplia del misme. Las condiciones generales vy
particulares se redactardn de forma <c¢lara y precisa. Se
destacaran de modo especial las c¢léusulas limitativas de
los derechos de los asegurados, gque deberan ser
especificamente aceptadas por escrito”.

También en esta etapa precontractual es relifante el deber
del tomador antes de la conclusidén del contrato “declarar todas
las circunstancias que influvan en la valoracidn del riesgo {art.
10 LCS) .

Es importante sefialar que "la solicitud del seguro"
{documento que procede del tomador) no vincula al solicitante y
sin embargo, "la proposicidén de seguros" gque corre a carge del
asegurador vincula a este durante un plazo de quince dias, (art.
6 LCS}).

En cuanto a "la duracién del contrato" ea seglin el 4art. 22
de la LCSi.

"ferad determinada en la pdliza, la cual no podréa fijar un
plazo superior a diez afios. Sin embarge, podré establecerse
que se prorrogue una o mas veces por un periodo no superior
a un afilo cada vez".

Las ©partes pueden'. oponerse a la prérroga del contrato
mediante una notificacién escrita a la otra parte, efectuada
con un plazo de dos meses de anticipacidén a la conclusidn
del periodo del seguroc en curso’

TN e

Precisamente esgte aspecte de la duracién del contrato y
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de haberlo conocido", facilitando informacién sobre lasg
circunstancias y consecuencias del mismo {art.l6); vy emplear los

medios a su alcance para aminorar las consecuencias del siniestro
{artc. 17).

Todo este conjunto de dereches vy obligaciones gue en forma
tan breve y esquematica acabamos we enunciar se desarrollan con
gran detalle en las podlizas de segurcs, puestoe gue la LCS

obviamente sclo dincluye las declaraciones fundamentales sobre
fales materias.

Las reclamaciones mé&s rrecuentes de los consumidores de
seguros sobre‘.fﬁ}ﬁs extremos.?&ienen planceando'fuera del ambito
judicial}tanto\estatal}la Direcciédn General de Seguros {Seccidn
de reclamaciones vy consulfas), c¢omo ante las Asociaclones de

Consumidores.

Exponemos resumidamente a continuacién algunos datos que
figuran en las "Memorias de la Seccidn de Reclamacicnes vy
Consultas de la Direccidén General de Segquros” y en el interesante
trabajoe de Juan Manuel Blanco publicado en la "Actualidad
Agsegurador"a del dia 3 de Mayo del corriente ano titulado
"Consumidores: sus quejas Yy reclamaciones de seguros"; que

recogen informaciones de las Asociaciones de Consumidores UCE,
FUCI y OCU.

Por 1o gque se refiere a la Direccidédn General de Seguroes
hemos utilizado la completi'Memoria de Seccién de consultas y
reclamaciones de l99f1 publicada en 1992. Segun mis noticias esta
a punto de aparecer la correspondiente a este ualtimo afo gque
naturalmente, no hemos podido tener en cuenta en esta Ponencia
pero, de la gue se ofrece un avance en la Memoria General de
Organismos va publicada con el titulo "Informe Sector Seguro
1992".

En este Ehforme se ofrecen los siguientes datos
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estadisticos: se tramitardén en 1992 un total de 2.805 expedientes
de reclamaciones de particulares contra aseguradoras {un 55% mas
gue en 199%91) ante la Seccién de Consultas y Reclamaciones. E1
ramo de Automdviles concentrd aproximadamente un tercic del
total de las reclamaciones; le siguieron en importancia R.C.
Autos (19% del total) e Incendios (15%), estds ultimas debidas
principalmente a multirriesgos hogar. Respecto 1991 se constata
una reduccién en el numere de gquejas correspondientes a
Asistencia Sanitaria vy Vida. El mayor numero de reclamaciones
corresponde a incidencias derivadas del page al perjudicado en
”yirEud del seguro de responsabilidad civil. Asimismo, un 1mporte
considerable de 1las mismas se refieren a la obligacidén gue el
asegurader tiene respecto al pago de 1la indemnizacidén, a
divergencias en cuanto a la c¢obertura cconcreta del seguro
contratado, a la peritacién o, finalmente, a determinadas
cuestiones relativas a la duracién del contrato, a su prérroga, ©
al requisito de preaviso'".

Centrandonos en la c¢itada *“Memoria de la Seccidn de
Reclamaciones y Consultas de 1la D.G.S de 1991 apuntamos muy en
panoramica Y con caracter general las reclamaciones mas
frecuentes que se han presentadeo ante dicho organisme. Se han
referido a los siguientes temas: cléausulas limitativas de los
derechos de los asegurados incluidas en las pélizas due pueden
inflingir el art. 3 de la Ley de Contrato de Seguro por no estar
redactadas de forma destacada y clara; oposicién a la prérroga de
contrato de seguro por parte de la entidad aseguradora, cuvya
notificacidén escrita se ha efectuado al asegurade después del
comienzo del plazo de dos meses de anticipacién a la conclusidn
del periodo del seguro en curso; elevacién de la prima no
prevista en la péliza en cuantia superior a la prevista sin
mantener subsidiariamente .para gue - en el caso del asegurado no
acepte la elevacién el ejercicio de derecho de oposicidén a la
prérroga; divergencias: en torno al “"cuantum" de las
indemnizaciones en caso de siniestro e incumplimientos de los
arts. 18 y 20 de la LCS .estableciendo.la obligatoriedad del pago




por parte de la empresa de seguros por un importe minime vy, en su
caso de los intereses de demora en los supuestos de discrepancia

entre asegurador y asegurado sobre la suma a indemnizar, etc.

En la precedente reseifla hecha a titule meramente
enunciativos, se omiten por razones de extensidén, las
&psoluciones de la Direccién General de Seguros sobre las

diversas cuestiones planteadag ante la misma.

Por lo que se refiere a las Organizaciones de consumidores,
reproducimos a continuacidn algunos parrafos significativos del
mencionado articulo de Manuel Blanco,redactades a la vista de la
conpleta informacidén facilitada por la UCE, la FUCE y la OCU,
aclarando gque en nuegtra Ponencia no se recoge t&da la valiosa
infermacidn ﬁéﬁﬁi!ﬁﬁza“ por dichas Asociacionesj sine

exclusivamente los casos mas significativos.
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UCE,

FUCI.
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"Destaca, por ejemplo, en Automdviles, gl elevado numero de
reclamaciones gque se archivan "por desconocimiento del
asegurado de cdmo funciona este seguro vy gué coberturas ha
contratado". Respecto al seguro de hogar se resalta gue la
mayor parte de las guejas "se producen contra log servicios
de reparaciocnes y averias domésticas, bien por la tardanza
en acudir, bien por problemas en la liguidacién del seguro v
por divergencias con las entidades en cuanto al alcance de
las coberturas".

Las causas mas habitualmente egsgrimidas poer los
consumidores en sus reclamaciones sobre Asistencia Sanitaria
son: redaccién confusa de los condicionados de las pélizas;
referencias continuas en las condicicones a disposiciones
reglamentarias de localizacidén practicamente imposible para
los asegurados; falta de informacidén sobre los posibles
cauces de reclamacidn frente a las aseguradoras;
ccultamiento en ta maycoria de las pdlizas de que las
acciones derivadas de este tipo de seguros no prescriben
hasta transcurridos cinco afios; inexistencia de una cléusula
conpromisaria que permita someter las discrepancias a una
Junta Arbitral; incumplimiento de la Ley de Contrato de
Seguro regpecto a las cldusulas limitativas; vy no inclusiodn
del dereche gque tiene el asegurado de asescorarse por el
corredor o agente de seguros que hava intervenido en-la
pédliza.

Las principales reclamaciones en cuanto al seguro del
Automédvil fueren: publicidad e infeormacidén poco clara;
escaga informacién sobre los posibles cauces para reclamar,
imposibilidad de recibir asesoramiento del agente o corredor
gque ha intervenido en la pdliza por desconocimiento del
nombre del mismo; poca claridad del texto del contrato e
incumplimiento en el misme de la obligacién de resaltar las
cldusulas limitativas de derechos, procesgsos judiciales poco
comprensibles para los ageguradosg; rescisidn unilaterial de
los contratos por parte de las entidades en base a un
siniestro; dincumpliéndose los requisitos marcados por la
Ley; aplicacién de baremos indemnizatorios alejados de la
realidad social; e indefensién de los usuarios cuando su
ageguradora entra en liguidacidén, suspensidn de Pagos o
quiebra.




OCcuU.

Pese a reducirse a menos de la mitad respecto a 1991, las
reclamaciones scobre seguros ocupan un lugar destacado entre
el total de 1las atendidas por la OCU el pasado afic. Las
referidas al sector asegurador solo fueron superadas en
cuantia por las relativas a teléfono, arrendamiento de
vivienda, electrodomésticos, transportes publicos ¥
reparacion del automdvil. A "grosso modo” las razones de las
(quejas en materia aseguradora se debieron a falta de calidad
en el servicio, publidad engafiosa y ¢léusulas abusivas.

De manera mis detallada, la mavoria de las reclamaciones
recibidas en esta organizacidén se referian a subldas de
primas no comunicadas con la antelacidn que marca la ley;
dificultadegs en los rescates de planes de jubilacidn vy menor
rendimiente del inicialmente previsto en lcs mismos, en gran
parte debido a las comisiones pagadas a los mediadores; poco
claridad en los contratos; mala atencion de las companias a
la hora de pagar los siniliestros: y problemas de infraseguro
¢ de exclugiones ne comunicadas en los seguros de hogar.
También se han producido bastantes guejas por intentos de
aseguradoras de llegar a arreglos en indemnizaciones pagando
cantidades mucho mencres a lo que corresponderia por
sentencia judicial.




VII. RESUMEN

El consumidor de seguros sSe encuentra tedricamente muy
protegido a través de los instrumentos legales vy mecanismos
institucionales expuestos a lo largo de esta Ponencia.

Lo gue ocurre g8 que, por lo que respecta a EBspania, y como
sucede en otros muchos aspectos de nuestra vida social vy
econémica, hay factores que dificultan la efectividad practica de
tal proteccidn, como la dispersién normativa, la diversidad de
competencias jurisdiccionales, la inexis;ﬁnc&a de cCriterios
uniformes en la resolucidén de muchos problemas y, sobre todo, la
falta de un érgano o sistema aglutinante y coordinador en materia
de informacidén a los consumidores y de resolucidén expeditiva vy
extrajudicial de las situaciones conflictivas que mas
frecuentemente se presentan en la realidad.

En cualquier caso, hay gque tener muy en cuenta, coOmo
acertadamente dicen Maestro y Battistig:

La “"ola del consumidor'" ha invadido a teodos los paises
occidentales en los ultimos anlieos, en los que la mayor parte
de los paises europeos, Yy sus servicios de informacidn, se
han esforzado por desarrollar y mejorar sus relacicnes con
los consumidores. No obstante, el tiempo pasado y la labor
de perfeccionamiento juridico y econédmicobmico llevada a
cabo a través de los siglos y, m&s reciente, los movimientos
para mejorar la comunicacidédn por parte de las asociaciones
de aseguradores Y consumidores, ésta sigue siendo
complicada" ("Raices histéricas de la imagen del Seguro"
incluido en el Libro "El Seguro ante el umbral del siglo
XXI", Ediciones CIS, Madrid 1992).

Justo es reconocer que en Espafia, aungue las soluciones
adoptadas hasta 1la fecha en este campo, al contrario de lo que
ocurre en varios palses europeos, estdn todavia lejos de ser
pPlenamente eficaces, vya se estan dando pasos importantes en este
orden por parte de la propia Administracidn, las Empresas de
sequros, las Asociaciones de consumidores y los Agentes Y

corredores de seguros. Algunos ejemplos de tal avance se
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contienen en el fexto de esta Ponencia. Y en el terreno
informativo es muy meritorio el esfuerzo que algunas Asoclaciones
de Consumidores estan realizando, mediante la edicidn de folletos
divulgativos de algunas modalidades de seguros.

Precisamente en este punteo, la inclusién de la figura del
"Defensor del Asegurado” en el Proyecto de Ley de Modificaciédn de
los Seguros Privados supone también un avance positivo; pero tal
come esté concebido su texto, por las razones gue apuntabamos en
el epigrafe anterior y por el caracter optativo de esta ndfMa
rigura, nos tememnos gue la solucidén pueda Iper’ todavia
insuficiente.

Por ello, estimamos gue tcodos los estamentos interesados en
los problemas de la proteccidn a los consumidores
{Administracién, Empresas Aseguradoras, Mediadores, Asociaciones
de Consumidores y Profesionales del Seguro de todas clases)
debieran hacer un esfuerzo conjunto para discutir, proyectar v,
en su caso, crear, algin sistema © mecanismo que partiendo de una
egpecie de "Bases de proteccién al consumidor asegurado" tuviera
en cuenta sobre todo, primero y fundamentalmente,los aspectos
informativos vy, eventualmente, formulas conciliadeoras para
resolver extrajudicialmente con criterios uniformes Yy
procedimientos réapidos las consultas vy reclamacicones de los
consumidores de seguros.

En el propio entornc europec &n el gue nos movemos}hay
variedad de modelos gue, con las 1légicas adaptaciones a nuestra
idiosincrasia y a nuestras estructuras, pudieran ser teniendose
en cuenta para lograr la finalidad gue propulnamos.

Madrid., 1 de Junlo(?e 1993
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