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EL CONSUMIDOR Y LOS SEGUROS

1.;QUE ES UN SEGURO? ;POR QUE SE CONTRATA UN SEGURO?

Un Seguro es un acuerdo entre dos partes, que surge de la voluntad de una de ellas de pro-
tegerse frente a posibles adversidades futuras en la medida en que éstas pudieran llegar a
menoscabar sustancialmente su bienestar, ya sea éste un bienestar material (en alguno de los
bienes de su propiedad) o, incluso, personal, como consecuencia de una enfermedad o un
accidente.

De esta forma, y a cambio del pago de una suma de dinero, la persona temerosa de los
riesgos e incertidumbres del futuro consigue de la otra parte una promesa de “resarci-
miento” o compensacién, en el caso de que, en efecto, llegue a producirse la temida
adversidad.

El Seguro se convierte, asi, en un contrato, formalizado por escrito, entre un TOMADOR (persona
fisica o juridica) que desea proteger su patrimonio o bienestar, y un ASEGURADOR (entidad ase-
guradora):

e E| particular (TOMADOR) se compromete a pagar un precio (una prima),y
¢ La entidad aseguradora (ASEGURADOR) se compromete a hacer efectiva una prestacion
(pagar una indemnizacién econémica, reponer o reparar un bien o, en su caso, prestar
un servicio), si en el futuro se produjese una adversidad prevista en el propio contrato
—un siniestro-.
Figuras que necesariamente intervienen en el seguro:

¢ TOMADOR (parte contratante del seguro): paga la prima pactada,

* ASEGURADOR (parte contratante del seguro): hace efectiva la prestacién pactada si se
produce el hecho previsto (siniestro)

Muy frecuentemente el TOMADOR es, también, ASEGURADO y BENEFICIARIO
e ASEGURADO: soporta la situacion de riesgo prevista,

e BENEFICIARIO: se beneficia de la prestacién en el caso de que se produzca el
siniestro.

Sin embargo, no siempre es asi:

¢ E| padre que contrata un seguro de coche para su hijo es el TOMADOR pero su hijo es
el ASEGURADOQ,

¢ E| TOMADOR-ASEGURADO que contrata un seguro de responsabilidad civil por acciden-
tes o averias que pudieran originarse en su hogar o provocados por los animales de com-
pafiia que vivan en él, se diferencia de la figura del tercero BENEFICIARIO que, por
ejemplo, pudiera ser el vecino que sufre los efectos de la inundacién en la casa del
Tomador-Asegurado, o el viandante que sufre la agresidén del perro de este Tomador-
Asegurado.
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¢Por qué contratamos un seguro?

;Tenemos bienes materiales
valiosos? ;Su pérdida o
deterioro supondrian un
perjuicio importante en

nuestro patrimonio?
;podriamos asumir las
indemnizaciones que se

pudieran derivar por averias o

accidentes provocados por

nuestras propiedades?

S

SEGUROS
SOBRE BIENES
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Vivienda

Coche,

Garaje, ipodemos
Joyas, costearnos un

Obras de arte,

seguro (pagar
las primas

PATRIMONIALES

correspondientes)?

Nuestro fallecimiento o invalidez jsupondrian un
grave perjuicio para la economia familiar?, nuestros
familiares ;jpodrian subsistir sin nuestros ingresos?

SEGUROS SOBRE
LAS PERSONAS
(VIDA,
ENFERMEDAD,
ACCIDENTES,
ASISTENCIA
SANITARIA)

P

SECUENCIA CRONOLOGICA DEL CONTRATO DE SEGURO

ACAECIMIENTO
TRAMITACION PREVIA ACUERDO DEL SINIESTRO
1 2 3 4 5 6
SOLICITUD > ESTUDIO DE LA > PROPUESTA DE > CONTRATO DE > PAGO DE LA PRIMA PRESTACION
SOLICITUD SEGURO SEGURO- POLIZA
(oferta, (CONDICIONES
vinculante GENERALES Y
durante QUINCE PARTICULARES)
DIAS)
4 A4 A4 v A4
TOMADOR: ASEGURADOR: TOMADOR-ASEGURADOR: TOMADOR: ASEGURADOR

DESCRIPCION de la
naturaleza del riesgo
a cubrir

OFERTA DE CONDICIONES
¢ PRIMA = PRECIO DEL

SEGURO

- Bien asegurado

CONTENIDO MINIMO DEL

CONTRATO (COND PART)

. nombre y apellidos o
denominaci n social de las
partes contratantes
(tomador y asegurador), y

1

- Seguros de o PRESTACIONES EN CASO DE su domicilio, asi como la
personas: Capital SINIESTRO designaci n del asegurado
asegurado, o Importe de y beneficiario,
asistencia Indemnizaci n (pago) 2. concepto en el cual se
solicitada o Reparaci n/reposici n asegura, .

- Identificaci n de del bien dafiado = gﬁgji;ftlzza del riesgo
otras figuras: o Prestaci ndeun 4. designaci n de los objetos
asegurado, AEIVICIO asegurados y de su

beneficiario(s)

situaci n,

5. suma asegurada o alcance
de la cobertura,

6. importe de la prima,
recargos e impuestos,

7. vencimiento de las
primas, lugar y forma de
pago,

8. duraci n del contrato, con
expresi n del diay la hora
en que comienzan y
terminan sus efectos,

9. nombre del agente o
agentes, caso de que
intervinieran en el
contrato.

Documentos utilizados en la contratacion de un seguro

eSolicitud (no es imprescindible)
Es el documento mediante el cual el solicitante (futuro tomador) informa al asegurador
sobre la naturaleza y caracteristicas del riesgo que desea cubrir. Normalmente, es un cues-
tionario preparado por el asegurador que ofrece al futuro tomador para su cumplimentacién.

* Propuesta de seguro (no es imprescindible)
Es el documento que contiene la oferta de seguro que hace el asegurador tras recibir la
solicitud cumplimentada por el solicitante.

pago del precio del seguro -

INDEMNIZACION
(pago de un capital)
REPARACION/
REPOSICION del bien
asegurado
PRESTACION DE UN
SERVICIO
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¢ Contrato de seguro o Pdliza
Es el documento que refleja las condiciones acordadas entre las partes (ASEGURADOR
y TOMADOR). Incluye:

¢ Las “Condiciones Generales”: folleto informativo editado por el asegurador que des-
cribe los aspectos basicos y generales del seguro (legislacién aplicable, coberturas
incluidas y excluidas, derechos y deberes de las partes, posibles situaciones que
pueden producirse, etc.).

¢ Las “Condiciones particulares”: documento que individualiza y define el riesgo a cubrir,
en funcién de la informacién facilitada por el tomador (en su caso, en la solicitud-cues-
tionario). Identifica las distintas figuras que intervienen en el contrato (asegurado y
beneficiario si fueran diferentes del tomador), y se establecen los capitales cubiertos,
las franquicias y el resto de condiciones acordadas. Incluye, por tanto, las cldusulas
que, por voluntad de las partes, completan o modifican las condiciones generales.

¢ Las “Condiciones especiales y suplementos (apéndices)”: documentos que estable-
cen modificaciones del contrato y que pueden acordarse con posterioridad a la
firma del mismo.

¢ Si el contenido de la péliza difiere del contenido de la propuesta de seguro,
el tomador puede exigir al asegurador que, en el plazo de un mes a contar
desde la entrega de la péliza, subsane la divergencia existente. Si transcu-
rre dicho plazo sin que el tomador efectle reclamacién alguna, sera aplica-
ble lo dispuesto por la péliza.

¢ Salvo en el caso de los Seguros de Vida, en los que sera posible establecer pla-
zos mas largos (ej. edad de jubilacién o fallecimiento del asegurado), la dura-
cién maxima del Contrato de Seguro es de DIEZ ANOS. Las partes, TOMADOR
o ASEGURADOR, podréan oponerse a su prérroga mediante notificaciéon escri-
ta a la otra parte con, al menos, dos meses de antelacién a su vencimiento.

2.- Obligaciones y derechos de las partes firmantes de un contrato de seguro

Las principales Obligaciones y Derechos derivados del Contrato de Seguros pueden analizarse de
forma secuencial, en las diferentes fases de dicha contratacion:

FACER DE LIt OBLIGACIONES DE UNA PARTE
CONTRATACION (DERECHOS de la otra parte)
DEL SEGURO
ASEGURADOR
1 » INFORMACION -> LEGISLACION APLICABLE Y FORMULAS DE RECLAMACION
SOLICITUD/
INFORMACION TOMADOR
» INFORMACION > RIESGO A CUBRIR
v SUMINSITRO DE datos reales y exactos que determinen la naturaleza del riesgo y, por tanto,
el valor de la prima
W TOMADOR
2 » PAGO DE LA PRIMA AL ASEGURADOR
PAGO DE LA PRIMA precio del seguro estipulado en el contrato-p liza (Condiciones particulares): importe,
2 vencimientos, modalidad de pago
WV
3 TOMADOR- ASEGURADO-BENEFICIARIO
ACAECIMIENTO » AMINORACION DEL DANO (“salvamento™)
DEL S”‘ilESTRO » COMUNICACION DEL ACAECIMIENTO DEL SINIESTRO AL ASEGURADOR
[\ ASEGURADOR
4 » EJECUCION DE LA PRESTACION A FAVOR DEL BENEFICIARIO (TOMADOR-ASEGURADO),
PRESTACION segln lo estipulado en el contrato-p liza (Condiciones particulares): indemnizaci n —pago de
un capital, reparaci n/ reposici n de un bien, prestaci n de un servicio)
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1- Solicitud/ Informacion de datos y circunstancias que afecten al riesgo

EL ASEGURADOR:

Antes de celebrar un contrato de seguro de vida, o uno distinto si el tomador fuese una
persona fisica, debe informar al tomador sobre la legislacién aplicable al contrato y
sobre las reclamaciones que puedan formularse. Durante el periodo de vigencia del con-
trato de seguro de vida, debe informarle sobre las modificaciones que se produjeran en
la informacién inicialmente suministrada.

Cuando se trate de el contrato de seguro distinto del seguro sobre la vida, que vaya
a celebrarse en el marco de un sistema de prestacion de servicios a distancia, orga-
nizado por el asegurador, y que utilice exclusivamente una o varias técnicas de
comunicacién a distancia hasta la celebracién de este contrato, y siempre que el
tomador sea una persona fisica que actle con un propdsito ajeno a una actividad
comercial o profesional propia, también debera informar sobre la existencia del dere-
cho de rescisién unilateral, por parte del tomador, en el plazo de 14 dias desde la
firma del contrato.

En el caso de seguros de vida de duracién superior a seis meses, debera informar del
derecho de rescision unilateral, por parte del tomador, en el plazo de quince dias
siguientes a la fecha en la que el asegurador le entregue la péliza o documento de cober-
tura provisional.

En ambos casos (posible rescisién unilateral) informara, asimismo de la forma de ejer-
cicio de dichos derechos y del procedimiento que se vaya a seguir para la celebracion
del contrato.

En los seguros de vida en que el tomador asume el riesgo de la inversién, se informara
de forma clara y precisa acerca de que el importe que se va a percibir depende de fluc-
tuaciones en los mercados financieros, ajenos al control del asegurador y cuyos resulta-
dos histéricos no son indicadores de resultados futuros.

EL TOMADOR- ASEGURADO:

¢ Tienen el deber, antes de la conclusién del contrato, de declarar al asegurador, de acuer-

do con el cuestionario que éste le entregue, todas las circunstancias por él conocidas
que puedan influir en la valoracién del riesgo. Quedaré exonerado de tal deber si el ase-
gurador no le somete a ninglin cuestionario.

¢ £n relacién a esta obligacién, podrian darse una serie de derechos para el asegurador si

existieran reservas o inexactitudes en la informacién suministrada:

e E| asegurador podra rescindir el contrato, mediante declaracién dirigida al tomador
en el plazo de un mes, a contar desde el conocimiento de las reservas o inexacti-
tudes en la informacién suministrada por el tomador del seguro.

Corresponderéan al asegurador las primas relativas al periodo en curso en el momen-
to en que haga esta declaracion (salvo dolo o culpa grave por su parte).

¢ Si el siniestro sobreviene antes de que el asegurador haga la declaracién mencio-
nada, su prestacién se reducird proporcionalmente a la diferencia entre la prima
convenida y la que se hubiese aplicado de haberse conocido la verdadera entidad
del riesgo. Si hubo dolo o culpa grave del tomador, el asegurador quedara liberado
del pago de la prestacién.
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¢ Si se trata de un seguro de dafios (que cubren las posibles pérdidas en el patrimonio
material del asegurado), deben, salvo pacto en contrario, comunicar a cada asegurador
la existencia de otros contratos que hubieran concluido con otros aseguradores, si dichos
contratos cubrieran los efectos que un mismo riesgo pudiera producir sobre el mismo
interés y durante idéntico periodo de tiempo.

e Deben, durante la vigencia del contrato, comunicar al asegurador, tan pronto
como les sea posible, las circunstancias que agraven el riesgo y que sean de tal
naturaleza que si hubieran sido conocidas por éste en el momento de la celebra-
cién del contrato, no lo habria celebrado o lo habria concluido en condiciones
mas gravosas.

® En este caso también podrian darse una serie de derechos para el asegurador:

¢ Si el tomador o el asegurado no efectlan la declaracién del agravamiento del
riesgo y sobreviniere un siniestro, el asegurador queda liberado de su prestacién
si el tomador o el asegurado ha actuado con mala fe. En otro caso, la prestacién
del asegurador se reducira proporcionalmente a la diferencia entre la prima con-
venida y la que se hubiese aplicado de haberse conocido la verdadera entidad
del riesgo.

¢ E| asegurador puede, en el plazo de dos meses a contar desde el dia en que la agra-
vacién le ha sido declarada, proponer una modificacién del contrato. En tal caso,
el tomador dispone de quince dias a contar desde la recepcién de esta propuesta
para aceptarla o rechazarla.

* En caso de rechazo, o de silencio del tomador, el asegurador puede, transcurrido
dicho plazo, rescindir el contrato previa advertencia al tomador, dandole, para que
conteste, un nuevo plazo de quince dias, transcurridos los cuales y dentro de los
ocho siguientes, comunicara al tomador la rescisién definitiva.

¢ E| asegurador puede, igualmente, rescindir el contrato comunicandolo por escrito
al asegurado dentro de un mes, a partir del dia en que tuvo conocimiento de la
agravacién del riesgo

¢ Podran, durante la vigencia del contrato, poner en conocimiento del asegurador, las cir-
cunstancias que disminuyan el riesgo y sean de tal naturaleza que, si hubieran sido
conocidas por éste en el momento de la celebracién del contrato, lo habria concluido en
condiciones més favorables.

¢ Esta situacion dard nuevos derechos al tomador-asegurado:

e Al finalizar el periodo en curso cubierto por la prima, deberd reducirse el importe
de la prima futura en la proporcién correspondiente.

e En caso contrario, el tomador tiene derecho a la resolucién del contrato y a la
devolucién de la diferencia entre la prima satisfecha y la que le hubiera corres-
pondido pagar desde el momento de |la puesta en conocimiento de la disminucién
del riesgo

® En caso de seguros de dafios (sobre bienes), debera comunicar la transmisién del obje-
to asegurado al Asegurador o a sus representantes, en el plazo de quince dias (el adqui-
rente se subroga en el momento de la transmisién en los derechos y obligaciones que
correspondian, en el contrato de seguro, al anterior tomador).



* En este caso son posibles dos circunstancias de rescision de la péliza:

e E| asegurador podra rescindir el contrato dentro de los quince dias siguientes a
aquél en que tenga conocimiento de la transmisioén verificada, quedando todavia
obligado por el contrato durante el plazo de un mes, a partir de la notificacién rea-
lizada por escrito al adquirente. Debera restituir la parte de la prima que corres-
ponda al periodo de riesgo que finalmente no soporte.

¢ E| adquirente también puede rescindir el contrato si lo comunica por escrito al ase-
gurador en un plazo de quince dias. En este caso, el asegurador no tiene obliga-
cion de restituir la parte proporcional de la prima ya pagada.

2- Pago de las primas
EL TOMADOR:

Estda obligado al pago de la prima al asegurador, en las condiciones estipuladas en la
péliza.Podrian darse las siguientes circunstancias:

1. Si por culpa del tomador, la primera prima no fuera pagada, el asegurador tiene dere-
cho a resolver el contrato o a exigir el pago de la prima debida por via ejecutiva, con
base en la péliza.

2. Si se produce el siniestro sin que la primera prima haya sido pagada, el asegurador
queda liberado de su obligacién (salvo pacto en contrario).

3. En caso de falta de pago de una de las primas siguientes, la cobertura del asegurador
queda “suspendida” un mes después del dia de su vencimiento. Esto significa que el
asegurador concede al asegurado un “mes de gracia”, durante el cual no pierde la cober-
tura. Si durante este plazo, el asegurado sufriese un siniestro y quisiese obtener la pres-
tacion, podra obtenerla previo pago de la prima correspondiente.

4. Si el asegurador no reclama el pago dentro de los seis meses siguientes al vencimiento
de la prima, se entenderd que el contrato queda extinguido.

5. La cobertura vuelve a tener efecto a las veinticuatro horas del dia en que el tomador
pague la prima
3- Acaecimiento de un Siniestro
EL TOMADOR - ASEGURADO - BENEFICIARIO:
Esta obligadoa comunicar al asegurador el siniestro dentro del plazo méximo de siete dias de
haberlo conocido (salvo que en la péliza se fije un plazo mas amplio). Deben, ademas, suminis-
trar al asegurador toda clase de informaciones sobre las circunstancias y consecuencias del

siniestro.

Las comunicaciones que se efectlien a un agente del asegurador surtiran los mismos efectos que
si se hubiesen realizado directamente a éste. Podrian darse las siguientes circunstancias:

1. Si el tomador/asegurado/beneficiario incumplen su obligacién de comunicar el siniestro
en el plazo previsto, el asegurador podra reclamar los dafios y perjuicios causados por la
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falta de tal declaracién, salvo que se demuestre que el asegurador tuvo conocimiento
del siniestro por otro medio.

2. A pesar de este deber de comunicacién, la pérdida del derecho a la presta-
cién so6lo se producira si existiera dolo o culpa grave por parte del tomador/
asegurado.

Deben emplear los medios a su alcance para aminorar las consecuencias del siniestro. Es impor-
tante destacar las siguientes circunstancias:

1. Los gastos que se originen por el cumplimiento de esta obligacion correrdn por cuenta
del asegurador (siempre que no sean inoportunos o desproporcionados), de forma que
tal indemnizacién no exceda de la suma asegurada.

2. Si, en virtud del contrato, el asegurador s6lo debe indemnizar una parte del dafio
causado por el siniestro, debera reembolsar asi mismo la parte proporcional de los
gastos.

3. Si el tomador o asegurado incumplen su obligacién de aminorar las consecuen-
cias del siniestro, el asegurador podrd reducir su prestacién en la proporcién
oportuna.

4- Prestaciones (indemnizacién econémica/ reparacién o reposicién del bien asegurado/ servicio)
EL ASEGURADOR:

Esta obligado al pago de la prestaciéon (econdémica o de servicios). Quedando liberado de
esta obligacion si el asegurado hubiera actuado de mala fe. Asi mismo debe efectuar,
dentro de los cuarenta dias a partir de |la recepcién de la declaracion del siniestro, el
pago del importe minimo de lo que pueda deber, segln las circunstancias por él cono-
cidas.

Cuando la naturaleza del seguro lo permita y el asegurado lo consienta, el asegurador
podrd sustituir el pago de la indemnizacién por la reparacién o la reposicién del objeto
siniestrado.

El asegurador incurre en mora cuando no hubiere cumplido su prestacién en el plazo de tres meses
desde la produccion del siniestro o no hubiese procedido al pago del importe minimo de lo que
pueda deber dentro de los cuarenta dias a partir de la recepcién de la declaracién del siniestro.

La indemnizacion por mora se impondra de oficio por el érgano judicial y consistira en el pago de
un interés anual igual al del interés legal del dinero vigente en el momento en que se devengue,
incrementado en el 50 por 100; estos intereses se consideraran producidos por dias, sin necesi-
dad de reclamacién judicial.

En relacion a las reclamaciones de las prestaciones combiene hacer las siguientes puntualizaciones:

® E| juez competente para el conocimiento de las acciones derivadas del contrato de segu-
ro es el del domicilio del asegurado, siendo nulo cualquier pacto en contra.

® Las acciones que se derivan del contrato prescriben a los dos afios si se trata de segu-

ro de dafios (bienes materiales) y a los cinco si el seguro es de personas, conforme a la
clasificacién legal espafiola.
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Comportamientos del Tomador que pueden provocar la pérdida de prestaciones

® Reserva o inexactitud en las informaciones suministradas al asegurador en la solicitud del seguro;

e No declaracion de la agravacion del riesgo;

e Falta de pago de la primera prima y/o de las siguientes (una vez transcurrido el “mes de gracia”);

* No empleo de los medios a su alcance para aminorar las consecuencias del siniestro;

e No comunicacioén del siniestro en el plazo previsto (posible reclamacion de dafios y perjuicios por parte del

Asegurador)

® Mala fe en su actuacién

Si el TOMADOR quiere evitar que el asegurador rescinda el contrato de seguros que ha firmado:

e DEBE suministrarle informacioén exacta y sin errores sobre la naturaleza y situacion del riesgo asegurado,

e DEBE comunicarle las circunstancias que supongan un agravamiento del riesgo,

e DEBE pagar la primera prima y siguientes,

e DEBE comunicar la transmision/ venta del objeto asegurado.

SUPUESTOS DE rescisi n de lap liza de seguros

CORRESPONDENCIA DE LA PRIMA

SILMEHN poede; PLAZO para tomar la PAGADA ANTICIPADAMENTE (por
MOTIVOS POSIBLES tomar e o sion |  DECISION DE RESCISION riesgo no cubierto hasta el
vencimiento de la p liza en vigor)
Inexactitudes o errores del tomador-
asegurado al rellenar la solicitud / Asegurador 1 mes desde el Asegurador (salvo dolo o culpa
cuestionario de la p liza. conocimiento de las grave por su parte)
(ej. en seguros de vida, indicar una inexactitudes o errores
edad inferior; en seguros de
enfermedad o de asistencia sanitaria,
no mencionar operaciones quirirgicas
recientes).
Agravamiento del riesgo. 1 mes desde su
(e]. en seguros de autom vil, nuevo Asegurador conocimiento, o tras los | Asegurado (aunque no existe
conductor habitual joven con permiso plazos de 2 mesesy 15 disposici n legal)
& IHUUELF regiente). dias para que el asegurado
acepte su propuesta
modificada
Disminuci n del riesgo (sin que el A partir del siguiente Asegurado (diferencia entre la
asegurador reduzca la prima). Asegurado vencimiento, sin que el prima pagada y la prima reducida
(e]. en seguros de autom vil, traslado asegurador reduzca la desde el momento en que se
de domicilio a zonas de baja : comunic ladisminuci n del
A ! prima .
siniestralidad). riesgo)
Falta de pago de la primera prima. Asegurador Vencimiento No existe
Oposici n ala pr rroga (voluntad de las Asegurador o 2 meses antes del No existe
partes) Asegurado vencimiento
Transmisi n del objeto asegurado. Asegurador 15 dfas desde el
(ej. venta de un coche asegurado) conocimiento de la Asegurado
transmisi n
Adguirente 15 dias desde el
conocimiento de la Asegurador
existencia del contrato de
Seguros
e Resoluci n unilateral del asegurado Asegurado Asegurado (salvo la parte
si contrato de seguro que utilice 14 dias desde la firma del | correspondiente al periodo de
exclusivamente una o varias contrato vigencia del contrato)
técnicas de comunicaci n a
distancia, y siempre que el tomador
sea una persona fisica que actle
con un prop sito ajeno a una
actividad comercial o profesional
propia
e Seguros distintos del seguro
sobre la vida
e Resoluci n unilateral del asegurado Asegurado 30 dias tras la entrega de | Asegurado (salvo la parte

e Seguros de vida de duraci n
superior a seis meses

la p liza o documento
provisional

correspondiente al periodo de
vigencia del contrato)
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3.- CONSIDERACIONES BASICAS EN LA CONTRATACION DE UN SEGURO

3.1. - Los Mediadores del Seguro

En Espafia existen dos figuras basicas en la mediacién de la actividad aseguradora: el Agente y
el Corredor de Seguros.

El Agente de seguros

Es aquella persona fisica (agente) o juridica (sociedad de agencia) que, en virtud de un “contra-
to de agencia” firmado con una entidad aseguradora, realiza por cuenta de ésta labores de media-
cién, promocioén, asesoramiento preparatorio y asistencia posterior con tomadores, asegurados o
beneficiarios de los seguros. Por tanto, el agente de seguros estd vinculado a una determinada
entidad aseguradora y constituye una auténtica “prolongacion” de ésta.

Su vinculacién debe ser exclusiva, es decir, no podra estar vinculado simultaneamente por “con-
trato de agencia” con varias entidades aseguradoras, a menos que éstas le autoricen expresamen-
te para operar con otras entidades en determinados ramos, modalidades o contratos de seguros
que ellas mismas no practiquen.

Las entidades aseguradoras Ilevan un registro de sus agentes, asignandoles un “nimero de regis-
tro”, dato que cada agente debe incluir en su publicidad y documentacion propia.

Las comunicaciones y los pagos de primas realizados por el tomador del seguro al agente surten
los mismos efectos que si se hubiesen realizado directamente a la entidad aseguradora.

El Corredor de seguros

Es aquella persona fisica (corredor) o juridica (correduria) que realiza labores de mediacion en
seguros, promocion, asesoramiento preparatorio y asistencia posterior, sin mantener ningin vin-
culo con una determinada entidad aseguradora.

Desarrolla su actividad de forma independiente respecto de cualquier entidad aseguradora: ofre-
ce un asesoramiento profesional independiente a quien pretenda suscribir un seguro, informando-
le sobre las diferentes ofertas de las distintas entidades aseguradoras.

A diferencia del agente, el corredor actla sin el respaldo de ninguna entidad aseguradora en parti-
cular. Es independiente y, por ello, no representa los intereses de una determinada compania. Los
pagos de primas realizados al corredor no se entienden como realizados a la entidad aseguradora.

Otros canales de distribucion y Mediacion: Junto con Agentes y Corredores, también existen otras
formulas de venta de los Seguros.

¢ Destaca, en particular, la colaboracion de las entidades aseguradoras con entidades de
crédito. Cada vez mas, los bancos y cajas de ahorro ofrecen a su clientela la posibilidad
de contratar todo tipo de seguros. De esta forma, actlian como intermediarios entre una
compafiia de seguros, que suele ser de su propio grupo empresarial, y su cliente.

La entidad bancaria le pedira informacién del seguro que interesa a su cliente, le infor-
mard sobre las caracteristicas de los seguros que puede ofrecerle y si, finalmente el
cliente suscribe el contrato, cargard el pago de las prima en la cuenta de la persona ase-
gurada/ tomadora de la péliza. Esta practica es muy habitual cuando, por ejemplo, el
cliente bancario solicita un préstamo hipotecario y el banco le exige un seguro de vida
y/o un seguro sobre la vivienda que adquiere dicho cliente.
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e También destaca la creciente utilizacién del teléfono y de internet para contratar segu-
ros. Existen compafias de seguros que prescinden de los canales tradicionales de agen-
tes y corredores, y contratan sus poélizas exclusivamente por estas vias. Con estos “segu-
ros telefénicos”, las compafiias aseguradoras ahorran costes y, en su caso, pueden ofre-
cer seguros mas baratos.

3.2. - El infraseguro y el Sobreseguro’

Dado que el objetivo Gltimo de los seguros es establecer una compensacioén que repare
la pérdida sufrida en el patrimonio del Tomador-Asegurado como consecuencia de un
siniestro, esta compensacién (pago de una suma de dinero, o reposicién/ reparacién del
bien) en ningin caso deberd exceder la pérdida, es decir, el valor del objeto dafiado y
asegurado.

Si la indemnizacidn superara el valor del bien asegurado, se produciria un enriquecimiento injus-
to del tomador-asegurado, con lo que este tomador podria llegar a tener un interés cierto en que
se produjera el siniestro.

Por tanto, la indemnizacion del seguro patrimonial (de daiios) esta sometida a dos Iimites maximos:
¢ ¢| capital asegurado en la pdliza,
¢ ¢| valor del objeto dafiado.

En este contexto, pueden producirse dos posibles situaciones.

a) Situacién de supraseguro o sobreseguro: el valor contratado por el tomador (capital ase-
gurado) es superior al valor real del objeto.

En este caso, el tomador-asegurado podria querer reclamar el 100% del capital ase-
gurado, argumentando que, efectivamente, ha estado pagando una prima proporcio-
nal a dicho capital. Sin embargo, el asegurador tnicamente estad obligado a indem-
nizarle por el valor real (de mercado) del objeto en el momento de producirse el
siniestro.

El error en la valoracién del bien asegurado es imputable, en todo caso, al toma-
dor/asegurado, ya que, en su declaracién inicial o solicitud del seguro, pudo no
informar del valor real del bien asegurado al asegurador. De forma deliberada o por
negligencia, el tomador ha podido autoperjudicarse con primas superiores a las
que le correspondia, para, en su caso, conseguir después una indemnizacién
mayor.

b) Situacién de infraseguro: el valor contratado por el tomador (capital asegurado) es infe-
rior al valor real del objeto.

En este supuesto, la indemnizacién se establece en funcion del capital asegurado. Si,
por ejemplo, un bien que vale 10 es asegurado por 5, en el supuesto de que se produz-
ca un siniestro total (pérdida total del bien), el asegurador Unicamente indemnizara al
tomador-asegurado por 5 (capital asegurado).

Si el siniestro fuese parcial también se aplicard la regla proporcional. En el ejemplo

mencionado, si el dafio sufrido fuera estimado en el 50% del valor del bien, la indem-
nizacién seria de 2,5 (50% sobre el capital asegurado, 5).
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3.3. - Quejas y Reclamaciones
» ORGANISMOS DE DEFENSA DEL CLIENTE en materia de servicios financieros
» DEPARTAMENTO O SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
» DEFENSOR DEL CLIENTE
» COMISIONADOS PARA LA DEFENSA DEL CLIENTE DE SERVICIOS FINANCIEROS.

Las entidades oferentes de Servicios Financieros tienen la obligacién de atender y resolver las
quejas y reclamaciones que su clientela pudiera presentar, relacionadas con sus intereses y dere-
chos legalmente reconocidos. Por tanto, tanto las entidades de crédito, como las empresas de
servicios de inversion y las entidades aseguradoras deben contar con un DEPARTAMENTO O
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE. Las entidades que formen parte del mismo grupo econé-
mico podran disponer de un Departamento o Servicio de Atencién al Cliente Unico para todo el

grupo.

Asimismo, podran designar a un DEFENSOR DEL CLIENTE, entidad o experto indepen-
diente, a quien corresponderd la tarea de atender y resolver los tipos de reclamaciones
que le hayan sido asignados, promover el cumplimiento de la normativa de transparencia
y proteccién de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros. El Defensor
tomara decisiones respecto a las quejas presentadas por la clientela y, en todo caso, si
estas decisiones fueran favorables a la reclamacién, vinculardn a la entidad financiera o
aseguradora.

Su designacién podra efectuarse conjuntamente con otras entidades, de manera que este
Defensor atienda y resuelva las reclamaciones de la clientela de todas ellas. En ambos casos, debe
tratarse de personas con honorabilidad comercial y profesional, y con conocimiento y experiencia
adecuados para ejercer sus funciones.

Asimismo, destaca la reciente creacién legal de los COMISIONADOS PARA LA DEFENSA DEL
CLIENTE DE SERVICIOS FINANCIEROS.

Estos Comisionados son tres organos oficiales, independientes y auténomos, y estan adscritos al
Banco de Espaia, a la Comision Nacional del Mercado de Valores y a la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones, respectivamente:

¢ £| Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Bancarios, (Banco de Espafia),
que resolvera las quejas y reclamaciones sobre servicios bancarios prestados por entida-
des de crédito, por sociedades de tasaciéon y por los establecimientos de cambio de
moneda autorizados.

¢ E| Comisionado para la Defensa del Inversor, (Comisiéon Nacional del Mercado de
Valores), que atenderd las quejas, reclamaciones y consultas formuladas por los clien-
tes de los servicios de inversién, participes en Fondos de Inversién y accionistas de
sociedades de inversion, que hayan delegado la gestién en una sociedad gestora de ins-
tituciones de inversién colectiva.

¢ E| Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de Pensiones,
(Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones), que conocera las quejas, recla-
maciones y consultas de los clientes de entidades aseguradoras y de entidades gestoras
de Fondos de Pensiones, y que ejercera la proteccién en relacién con los mediadores de
seguros.
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Han de ser nombrados entre personas de reconocido prestigio en el ambito econémico o financie-
ro con, al menos, 10 afios de experiencia profesional. Su mandato tiene una duracién de cinco
afios, sin posible renovacién para el mismo cargo.

La presentacién de las quejas y reclamaciones ante los Comisionados puede efectuarse personal-
mente o mediante representacién, en soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o tele-
maticos, siempre que éstos permitan la lectura, impresién y conservacion de los documentos. En
el documento que se presente como queja o reclamacién debe constar:

¢ Nombre, apellidos, y domicilio de la persona interesada y, en su caso, de la persona que
lo represente, debidamente acreditada; ndmero del documento nacional de identidad
para las personas fisicas y datos referidos a registro publico para las juridicas.

* Motivo de la queja o reclamacioén, con especificacién clara de las cuestiones sobre las
que se solicita un pronunciamiento.

e Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacién.

¢ Declaracion de que la persona reclamante no tiene conocimiento de que la materia obje-
to de la queja o reclamacién esta siendo tratada en ningln procedimiento administrati-
vo, arbitral o judicial.

¢ |Lugar, fechay firma.

El reclamante debe aportar, ademas de un documento que contenga la informacién anteriormen-
te detallada, las pruebas documentales que obren en su poder, y en las que se fundamente su
queja o reclamacién.

Para su admisién y tramitacion, sera imprescindible acreditar que se ha formulado previamente
la reclamacién por escrito al Departamento o Servicio de Atencion al Cliente o, en su caso, al
Defensor del Cliente, quienes deberan resolverlas o denegarlas igualmente por escrito y motivada-
mente.

En otro caso, el reclamante debera acreditar que ha transcurrido un plazo de dos meses desde la
fecha de presentacion de la reclamacidn sin que haya sido resuelta, denegada su admision o des-
estimada.

Una vez que la reclamacion ha sido recibida por el Comisionado se verificara, en un plazo de diez
dias habiles, si concurren las circunstancias mencionadas y, si se cumplen los requisitos necesa-
rios, se procedera a la apertura de un expediente por cada reclamacién, en el que se incluiran
todas las actuaciones relacionadas con el mismo.

Las quejas o reclamaciones podrdn ser presentadas indistintamente ante cualquiera de los
Comisionados, con independencia de su contenido, o directamente en los Servicios de
Reclamaciones del Banco de Espafa, de la Comisién Nacional del Mercado de Valores y de la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones respectivamente, o en sus delegaciones.

El recurso a los Comisionados para presentar quejas o reclamaciones se entiende sin perjui-
cio de la utilizacién de otros sistemas de proteccién previstos en la legislacién vigente, en
especial, en la normativa arbitral y de consumo. En todo caso, los Comisionados no podran
atender las consultas, quejas o reclamaciones cuando tengan conocimiento de que el asunto
a que se refieran se encuentre o haya sido sometido a cualquier instancia arbitral, adminis-
trativa o judicial.
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DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES
Paseo de la Castellana, 44
28046 Madrid
Teléfono: 91 339 70 00
Fax: 91 33971 24
www.dgsfp.mineco.es

Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de Pensiones
(Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones)

Paseo de la Castellana, 44

28046 Madrid

Teléfono: 91 339 71 01

Fax: 91 33971 33

www.quejasyreclamaciones.com/comisionado.htm

3.4. - El Consorcio de Compensacién de Seguros

El Consorcio de Compensacion de Seguros es una entidad publica, adscrita al Ministerio de
Economia y Hacienda a través de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones, con
personalidad juridica propia.

Su funcién fundamental es la cobertura de los siniestros que se deriven de acontecimientos
extraordinarios acaecidos en Espafia (dafios directos en las personas y en los bienes), entendién-
dose como tales los siguientes:

¢ terremotos y maremotos, inundaciones extraordinarias, erupciones volcénicas, tempes-
tades ciclonicas atipicas y caidas de cuerpos siderales y aerolitos;

e terrorismo, rebelién, sedicion, motin y tumulto popular;

¢ hechos o actuaciones de las fuerzas armadas o de las fuerzas y cuerpos de seguridad en
tiempo de paz.

El Consorcio se encarga, también, de garantizar el pago de las indemnizaciones cuando
la entidad aseguradora ha sido declarada en situacién de quiebra, suspensién de pagos o
si, hallandose en situacion de insolvencia, estuviese sujeta a un procedimiento de liqui-
dacion.

La financiacién de estas coberturas se realiza a través del cobro de una serie de recargos obli-
gatorios en todas las contrataciones de los diferentes tipos de seguros realizadas en Espafia.
Aunque el tomador podria dirigirse directamente al Consorcio para obtener la indemnizacién
correspondiente, lo mas frecuente es que sea la propia compafiia de seguros quien realice la
tramitacién.

Consorcio de Compensacién de Seguros
Serrano, 69

28006 Madrid

Tel. 91- 339 57 07
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4.- TIPOS DE SEGUROS

4.1. La Clasificacion legal de los Seguros

La Ley 50/1980, de 8 de Octubre, de Contrato de Seguro, establece la siguiente clasificacién de
los seguros:

¢ Seguros de danos o patrimoniales, sobre riesgos que, eventualmente, podrian mermar el
patrimonio, es decir, los bienes materiales del asegurado:

1. Seguro de incendios: cubre los dafios producidos por el incendio en un determi-
nado objeto asegurado,

2. Seguro contra robo: cubre los dafios derivados de la sustraccién ilegitima, por
parte de terceros, de las cosas aseguradas,

3. Seguro de Transporte Terrestre: cubre la indemnizacién de los dafios mate-
riales sufridos por las mercancias transportadas, el medio utilizado u otros
objetos asegurados, con ocasién o como consecuencia del transporte
terrestre,

4. Seguro de Lucro cesante: cubre la indemnizacién por la pérdida de
un rendimiento econémico que hubiera podido alcanzarse en un
acto o actividad, de no haberse producido el siniestro descrito en el
contrato,

5. Seguro de cauciéon: cubre la indemnizacién al asegurado en caso de
incumplimiento por parte del tomador de sus obligaciones legales o con-
tractuales,

6. Seguro de crédito: cubre la indemnizacién al asegurado por las pérdidas
finales que experimente a consecuencia de la insolvencia definitiva de sus
deudores,

7. Seguro de responsabilidad civil: cubre la obligacién del asegurado de indemnizar
a un tercero por los dafios y perjuicios causados por un hecho cubierto por el con-
trato y de cuyas consecuencias sea civilmente responsable el asegurado, confor-
me a derecho,

8. Seguro de defensa juridica: cubre los gastos en que pueda incurrir el ase-
gurado como consecuencia de su intervencién en un procedimiento admi-
nistrativo, judicial o arbitral, asi como la prestacién de servicios de asisten-
cia juridica, judicial y extrajudicial derivados de los hechos cubiertos en el
contrato.

9. Reaseguro: el “reasegurador” se obliga a reparar la deuda del “reasegurado”, a
consecuencia de la obligacién asumida por éste como asegurador en un contrato
de seguro.

¢ | os seguros de dafos pretenden compensar por una pérdida material sufrida y, por tanto,
identifican uno o mas “objetos asegurados”. La prestacién podré consistir en su repara-
cién o sustitucién, en la entrega de una suma de dinero equivalente al valor del dafio
sufrido, o en un servicio determinado.
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¢ Seguros de personas, referidos a los riesgos que pudieran afectar a la existencia, inte-
gridad corporal o salud del asegurado.

1. Seguro sobre la vida: cubre los supuestos de muerte, supervivencia, 0 ambos con-
juntamente,

2. Seguro de accidentes: cubre las lesiones corporales (invalidez temporal o perma-
nente, o muerte) que se derivan de una causa violenta slbita, externa y ajena a
la intencionalidad del asegurado,

3. Seguro de enfermedad y de asistencia sanitaria: cubre las consecuencias de una
enfermedad del asegurado, incluyendo, en su caso, una determinada asistencia
médica, farmacéutica u hospitalaria.

® En los seguros de personas (excepto en caso de seguros de asistencia sanitaria), la pres-
taciéon o indemnizacion consiste en la entrega de una suma de dinero determinada y
pactada de antemano. Tiene, evidentemente, una funcién compensatoria, ya que en nin-
gln caso la indemnizacién tiene una relacién real con los dafios producidos (la salud no
tiene valoracién econémica).

4.2. Los Seguros combinados

Las compaiiias aseguradoras, cada vez mas, ofrecen “seguros combinados” o “modulares”, en los
que integran diferentes situaciones de riesgo y prestaciones.

En una misma péliza, el tomador-asegurado contrata aquellos médulos o garantias especificas del
contrato combinado que mas le interesen.

La entidad aseguradora puede ofrecer los “seguros combinados” de dos maneras diferentes:
e como seguro “multirriesgo”, enumerando los diferentes riesgos cubiertos;

e como seguro “todo riesgo”, estipulando el compromiso de la compafiia asegura-
dora de cubrir todos los riesgos posibles con la excepcidén de los expresamente
citados. En esta modalidad, la carga de la prueba recae en el asegurador, en la
medida en que deberd ser éste quien, en su caso, debera demostrar la exclu-
sion del siniestro para no hacer efectiva la prestacién comprometida en el con-
trato.

Dos de los seguros mas generalizados entre los ciudadanos de a pie son el del automévil y el “mul-
tirriesgo” del hogar. Ambos son seguros “combinados”, ya que incluyen diferentes garantias y
coberturas posibles. Es el tomador-cliente quien selecciona las garantias/coberturas que mejor se
adaptan a su situacién

La clasificacion que aparece entre paréntesis respecto a cada cobertura hace referencia a su
clasificacién legal, como seguro de dafios o de personas. La diferencia fundamental hace
referencia al plazo de prescripcion de las acciones o reclamaciones que se deriven de cada
seguro:

* para los seguros de daiios, el plazo es de dos afios,

¢ para los de personas, el plazo es de cinco afos.
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Coberturas o garantias (situaciones de riesgo/ prestaciones) que normalmente
e integran en los seguros combinados del automévil y multirriesgo del hogar:

Seguro del Automévil:
¢ Seguro obligatorio del automovil:
e responsabilidad civil obligatoria (seguro de dafios y de personas).
¢ Seguros voluntarios del automoévil (el tomador-asegurado decide sobre su contratacién):
¢ responsabilidad civil suplementaria (seguro de dafios y de personas),
e dafios al propio vehiculo (seguro de dafios),
¢ robo del vehiculo (seguro de dafios),
e rotura de lunas (seguro de dafios),
¢ seguro del conductor (seguro de dafios y de personas),
e retirada del permiso de conducir (seguro de dafios),
¢ defensa penal y reclamaciones (seguro de dafios),
® asistencia en viaje (seguro de dafios y de personas).
Seguro Multirriesgo del Hogar:
¢ Cobertura de dafios materiales
¢ |ncendio, explosién y caida de rayo
e Actos de vandalismo o malintencionados
e Fenémenos atmosféricos
e Dafios eléctricos
¢ Dafios por humo
e [nundacién
* Impactos y ondas sénicas
e Pérdida o deterioro de alimentos refrigerados
¢ Robo, expoliacién y hurto
¢ Dafios producidos por el agua
e Rotura de cristales
¢ |nhabitabilidad de la vivienda y pérdida de alquileres
¢ Gastos de extincidén, salvamento y desescombro
* Reposicion de documentos
e Restauracion estética del continente
¢ Pago anticipado de dafios reclamados a terceros
¢ Responsabilidad Civil
¢ Defensa Juridica

¢ Asistencia en el Hogar
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4.3. Los seguros habituales que contrata el consumidor:

e Patrimoniales (Automévil, Hogar)

¢ Personales (Vida-Ahorro, Accidentes, Enfermedad, Asistencia Sanitaria)

En los siguientes Capitulos se analizan los Seguros que, con mayor frecuencia, son contratados
por los Consumidores:

Seguros de dafos o
patrimoniales (combinados)

Seguros de personas

Seguro del autom vil

Seguro multirriesgo del hogar

( Seguro de vida:

- Seguro de vida puro (riesgo)

- Seguro de supervivencia
(ahorro)

< - Seguro mixto de riesgo-ahorro

Seguro de accidentes

Seguro de enfermedad

\_  Seguro de asistencia sanitaria

El Consumidor y los seguros

CUESTIONES CLAVE
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Con la contratacién de un seguro, el consumidor pretende proteger y salvaguardar su
patrimonio y/o su salud. A cambio del pago de una “prima”, el “tomador” obtiene la pro-
mesa de la compafiia de seguros (“asegurador”) de resarcirle a él, o0 a un tercero perju-
dicado o beneficiario, por la pérdida sufrida en un “siniestro”.

El contrato de seguro o “pédliza” consta de unas “Condiciones Generales” y unas
“Condiciones Particulares”. Las primeras incluyen las clausulas generales, exclusiones,
derechos y deberes de las partes y referencia a la legislacion aplicable al contrato. Las
Particulares definen el “riesgo” que se asegura, es decir, identifica las partes que fir-
man el contrato, los bienes y/o capitales asegurados, franquicias acordadas y otras clau-
sulas pactadas.

La compafiia aseguradora podra reducir la prestacién o indemnizacion si el tomador le
suministra datos inexactos (ha cobrado una prima inferior), no le informa del agrava-
miento del riesgo, no paga las primas, no colabora en la aminoracién del dafio, no le
comunica el acaecimiento del siniestro en un plazo de siete dias y, en cualquier caso,
si este tomador actuara de mala fe.

Todas las aseguradores deben disponer de un Departamento o Servicio de Atencién al
cliente, con el fin de atender quejas o reclamaciones de los asegurados. Asimismo, e
independiente de que también designen a un “Defensor del Cliente”, el asegurado podra
acudir al “Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en Planes de
Pensiones” (Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones).




2.- SUMARIO DE PUBLICACIONES

e AUTOCONTROL DE LA PUBLICIDAD
* DINERO Y DERECHOS

e ESTUDIOS SOBRE CONSUMO

* INFO CONSUMO

* OCU COMPRA MAESTRA

e OCU SALUD

e OTRAS PUBLICACIONES
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AUTOCONTROL DE LA PUBLICIDAD

N° 107/ABRIL 2006
Noticias

e AUTOCONTROL pone en funcionamiento el procedimiento de resolucién extrajudicial de con-
flictos sobre dominios “es”.

¢ Resultados de los primeros 6 meses desde |la entrada en vigor del Codigo PAOS de FIAB

¢ Puesta en marcha del nuevo Sello de CONFIANZA ONLINE

e 8° Curso de “Iniciacién al Derecho de la Publicidad”

® Proposicion no de Ley para el establecimiento de medidas para prevenir los trastornos alimen-
ticios

¢ Quinto informe sobre la aplicacién de la Directiva TVSF

Colaboraciones
¢ Violencia de género y publicidad
Resoluciones del Jurado

e Kaiku Corporacién Alimentaria, S.L, “Kaiku Plus Sin Lactosa”
e Kimberly Clark, S.L, “Pafiales Huggies”

¢ Volkswagen Audi Espafia, S.A

e Ferrero |bérica, S.A., “Kinder”

¢ Importaciones y Exportaciones Varma, S.A, “Ron Barcel$”

¢ Explotaciones Internacionales Acuiferas, S.A, “Sierra Cazorla”
¢ Unilever Espafia, S.A, “Magnum”

e Direct International SRL

¢ Procter & Gamble Espafia, S.A, “Don Limpio”

e Bazar San Juan Electrodomésticos

e Colchoneria El Palo, S.L, “Mi Colchén”

¢ Philip Morris Spain

e Pixmania.com

¢ Auna Operadores de Telecomunicaciones, S.A

¢ DainmlerChrysler- Mercedes Benz, “Mercedes Clase S”

¢ Warner Sogefilms, A.l.E, “La Novia Cadaver”

Mediaciones

¢ Este mes no hay contenidos en esta seccién
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N° 109/JUNIO 2006
Noticias
¢ Juan Astorqui, nuevo Presidente de AUTOCONTROL

e AUTOCONTROL resuelve la primera demanda sobre dominios “.es”
¢ Autocontrol se reline con la Agencia Antidroga de Madrid

e £| Parlamento Europeo aprueba enmiendas del futuro Reglamento sobre alegaciones nutricionales
¢ Nueva regulacion de las condiciones de calidad del servicio en las comunicaciones electrénicas

¢ |a Audiencia desestima |la demanda contra Biomandan por el uso del término “adelgazante”

¢ La Audiencia considera ilicita la publicidad de Patagén
¢ Condena en Francia por recogida ilicita de datos personales en Internet
¢ Nuevo Cédigo de Autorregulacién de FEBE

Colaboraciones

¢ Estatutos de la Asociacién y Reglamento del Jurado de la Publicidad
Resoluciones del Jurado

¢ Nutra Life Internacional, S.L, “Plantillas Adelgazantes Dr. Metz”

¢ |nfinity Sistem, S.L

e Danone, S.A, “Danacol”

¢ Tecam Dystal, S.A

¢ Take 2 Interactive Espafia, S.L, “Joytech”

¢ Telefénica Méviles Espafia, S.A

Mediaciones

e Paticular - Retevisién Mévil, S.A
e Asociacion de Usuarios de la Comunicacién - Comercial Gallo, S.A

e Novartis Consumer Health, S.A - Pfizer Consumer Healthcare Soc. Com. P.a
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DINERO Y DERECHOS

N° 94 / MAYO 2006

4.-Miscelanea. 12.-Coche usado, derechos intactos. 15.-Tarjetas de compra de establecimientos
comerciales. 19.-Seguros de motos y ciclomotores. 23.-Hilo directo. 27.-Zona Inversién 28.-
Fondos Garantizados: sélo desventajas. 30.-;Me prestas dinero? 32.-Declaracién del |IRPF:
Deducciones. 35.-Permisos Laborales. 38.-Precios de billete de avién. 40.-En la red. 42.-Justicia.
44.-Casos vividas.

ESTUDIOS SOBRE CONSUMO

N° 76/ 2006

ESTUDIOS 9.-Los servicios financieros y las nuevas tecnologias de la informacién y la comunica-
cién: La Directiva 2002/65/CE, de 23 septiembre de 2002, relativa a la comercializacién a dis-
tancia de los servicios financieros destinados a los consumidores. 43.-Influencia de la ansiedad
en la adiccién al consumo y la falta de autoncontrol en la compra y el gasto de los jévenes. 59.-
Anélisis del comportamiento de compra de los consumidores en los periodos de rebajas.
DOCUMENTACION informes. 75.-Normalizacién de la calidad alimentaria, por Victor Manteca
Valdelande. 87.-Proyecto de Ley de Mejora de la Proteccién de los Consumidores y Usuarios. 97.-
[ndice de satisfaccién del consumidor. Legislacién. 111.-Real Decreto 226/2006, de 24 de febre-
ro, por el que se modifica el Real Decreto 1164/2005, de 30 de septiembre, por el que se sus-
pende temporalmente la aplicacién de una parte del anexo V de la norma general de etiquetado,
presentacién y publicidad de los productos alimenticios, aprobada por el Real Decreto
1334/1999, de 31 de julio. 113.-Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan
las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicacio-
nes electrénicas. 133.-Ley 11/2005, de 15 de diciembre de 2005, del Estatuto del Consumidor
de Castilla-La Mancha. 149.-Ley de Cantabria 1/2006, de 7 de marzo, de defensa de los consu-
midores y usuarios. Jurisprudencia 175.-Derecho privado 183.-Derecho publico 195.-Derecho
Comunitario 211.-Relaciéon de Legislacién

INFO CONSUMO BBS

N° 146 / ABRIL 2006

1.-Editorial: Bruselas pretende reducir los precios en itinerancia. 2-4.-Noticias: El 70% de los
antibiéticos que se recetan no son necesarios. Entra en vigor la “lista negra” de las aerolineas.
Control de Calidad para telefonia moévil e Internet. EI 20% de la pesca es ilegal, segln denun-
cian los ecologistas. Diez millones de monedas falsas en circulacién. Los centros comerciales
invaden Madrid, Asturias, Euskadi y Navarra. El 30% de los espafioles hace dieta. Fumar 3
porros equivale a un paquete de tabaco. Cobran por unos contadores que no renuevan. Multas
para Carrefour y El Corte Ingles. Problemas Testiculares de Wolkswagen. Cuatro afios de carcel
por contaminacién aculstica Se retiran 300.000 pulseras de nifio en EE.UU. 5-7.-Educacién del
Consumidor Cuentos Contigo. Para la Educacion del Consumidor en Infantil y Educacion
Especial.. 8.-BBS

30



N° 147 / MAYO 2006

1.-Editorial: Abuso en las comisiones de las tarjetas de crédito. 2-4.-Noticias: Muere por consumir
pastillas para adelgazar. Las Aerolineas Espafiolas mal valoradas por los europeos. Incentivos a los
médicos por recetar genéricos Casi todo el pienso espafiol lleva soja transgénica. Los intermedia-
rios multiplican por 30 el precio de los alimentos. Espafia tiene el tercer adsl méas caro de Europa.
Denominacién “bio” sélo para los productos ecolégicos. Las marcas méas conocidas. 60.000 case-
ros se suman al “desahucio exprés”. Precios Engafiosos de los billetes de avién en Internet.
Indemnizacién de 300 euros a una pasajera. Piden un plan contra la anorexia. En semana santa se
duplican las reclamaciones. 5-7.-Educacion del Consumidor 9 de Mayo, dia de Europa. 8.-BBS

N°148 / JUNIO 2006

1.-Editorial: Nuevo fraude en el tiempo compartido. 2-4.-Noticias: 1.800 millones de cigarrillos
menos, Apenas se recicla el 1% de las pilas alcalinas. Estafa en la adquisicién de automéviles a
través de Internet, El 15% de los jévenes se emborracha de 30 a 50 veces al afio. Retiran del
mercado en USA un producto para limpiar lentillas. El “top manta” de los genéricos, Problemas
juridicos tras la compra de la vivienda. |beria, Spanair y Air Europa a los tribunales. Mas de 6.000
espafioles se examinaran cada afic. Malas practicas en seguros, El 7% de los gastos de la salud
publica se destinan a la obesidad. En el 80% de los parkings no se paga por minutos. Veto a la
comida basura en las escuelas de Gran Bretafia. 5-7.-Educacién del Consumidor: Estudio de nece-
sidades y manual basico — Red e-cons. 8.-BBS

COMPRA MAESTRA

N° 303 / ABRIL 2006

4.-Al oido. 7.-www.ocu.org 8.-Conecta. 10.-Satisfaccién con los talleres de repacion. 12.-
Ordenadores portatiles: guia de compra. 16.-Electrodomésticos: como ahorrar energia. 18.-Arroz:
guia de compra y anélisis. 22.-Bolsas de plastico. 24.-Insecticidas: estado de la cuestion. 28.-
Seguridad en los camping 34.-Mecheros mas seguros 36.-Revelado digital. 40.-Lavavajillas. 42.-
Aparatos de aire acondicionado. 48.- Interesa saber 51.-Linea Abierta 54.-(ndice

N° 304 / MAYO 2006
4.-Al oido. 7.-www.ocu.org 8.-Conecta. 10.-Encuesta sobre el transporte aéreo 15.-Neumaticos.
18.-La cesta de la compra ;cuanto nos cuesta? 29.-Indicacién de precios 34.-Cémaras de fotos

digitales. 38.-Lo dltimo en moviles.42.-Aspiradores tipo trineo 46.-Televisores LCD de plasma.
51.-Interesa Saber. 54.-Linea Abierta. 57.- Indice

OCU SALUD
N° 65 / ABRIL - MAYO 2006
4.-lLa ciencia para usted 6.-Vida sana 9.-;Para adelgazar? Muchos productos indtiles. 14.-“Carnes”

vegetales. 18.-;y el sexo, qué tal? 23.-El uso correcto de los analgésicos 27.-Accidentes cerebro-
vasculares 32.-Etica de la industria farmacéutica. 36.-Los lectores dicen. 38.-Comprender.
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http://www.ocu.org
http://www.ocu.org

OTRAS PUBLICACIONES

ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
FACUA-Consumerismo

3.-Consumerismo Alerta. Una completa resefia de las reivindicaciones y denuncias de Facua asi
como otros temas de actualidad sobre Consumo. 6.-Mundo Consumo. Noticias de las asociacio-
nes de consumidores del mundo y las actividades de Facua a nivel internacional. 8.-Cronica
Consumerista Informacién sobre los actos actividades de concertacion y publicaciones de Facua.
11.-En la Red. Las novedades del portal Facua.org. 12.-Anuncios bajo control. Ultimas acciones
de Facua en materia de control publicitario. 27.-Telecomunicaciones. Redondeo en las cabinas.
28.-Telecomunicaciones. Suspenso a la calidad de las compafiias de mévil. 30.-Vivienda.
Denuncias 163 inmobiliarias andaluzas. 34.-Salud y Alimentacion 36.-Nuestros socios. La sec-
cién donde las denuncias de nuestros socios son las protagonistas. 38.-Facua Responde. El
Gabinete juridico de Facua da respuesta a algunas de las consultas mas interesantes recibidas a
través de Facua.org.

Federacion Andaluza de Consumidores y Amas de Casa
AL-ANDALUS-Saber Consumir

3.-Editorial 4-5.-Al-Andalus Noticias. 6-8.-Al Andalus Informa. 9.-Al Andalus denuncia.10-11.-
Nueva publicacién. 12-13.-Vivienda. 14-16.-Dia Mundial de los Consumidores. 17.-Buzén de
Consultas. 18-21.-Reportaje. 22-24.-Acuerdo. 25-27.-Provincias. 28-29.-Salud. 30-31.-Medio
Ambiente. 32-33.-Alimentacién. 35.-Nuestras Publicaciones

COMUNIDADES AUTONOMAS

Resefias de Consumo-Direccion General de la Junta de Comunidades de Castilla La Mancha
N°43/2006

3.-Carta del Director: por Jesis Montalvo Garrido 4.-Tabula Rasa, Por Alejandro Salcedo Aznal. 6.-
Entrevista: Emiliano Garcia-Page, Vicepresidente Segundo del Gobierno de Castilla La Mancha.
10.-Reseiia del mes: Dia Mundial del Consumidor en Valdepeias (Ciudad Real): Por un consumo
responsable. 20.-Resefias de Actualidad. 28.-Nuestras omic’s. XX Aniversario de la OMic de la
Solana “1986-2006" 30.-Resenas de Alerta. Mas de 300 productos alertados por los Servicios
de Consumo en lo que va de afio. 32.-Arbitraje de Consumo. La Junta Arbitral estima parcialmen-
te una demanda por reparacién de una vitrocerdmica. El Colegio Arbitral desestima la demanda
de una consumidora por un arreglo “defectuoso” de su vestido. Devuelven el dinero de una mam-
para de bafio que presentaba defectos originarios de fabricacién. 38.-El cierre. E| gobierno aprue-
ba el Proyecto de Ley de Mejora de la proteccién de los consumidores y usuarios.
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3.- NOVEDADES LEGISLATIVAS
ABRIL-MAYO-JUNIO
e LEGISLACION COMUNITARIA
e LEGISLACION ESTATAL
e LEGISLACION AUTONOMICA

e LEGISLACION DE OTRAS
COMUNIDADES AUTONOMAS
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LEGISLACION

ABRIL
LEGISLACION ESTATAL

RESOLUCION de 29 de marzo de 2006, del Instituto Nacional del Consumo, por la que se con-
vocan subvenciones a entidades sin fines de lucro y de ambito nacional, destinadas a promover
el asociacionismo de consumo y a la realizacién de actividades de informacién, defensa y protec-
cion de los derechos de los consumidores.(BOE n® 095 del 21 de abril de 2006)

MAYO
LEGISLACION ESTATAL

LEY 12/2006, de 16 de mayo, por la que se modifica el texto refundido del Estatuto legal del
Consorcio de Compensacién de Seguros aprobado por el R.D. Legislativo 7/2004, 29 de octubre
y la Ley 24/1988, 28 de julio del Mercado de Valores (BOE n°117 de 17 de mayo de 2006)
REAL DECRETO 613/2006, de 19 de mayo, de concesién de subvenciones a asociaciones de con-
sumo para el apoyo y asesoramiento de los afectados por la situacién de las empresas Afinsa
Bienes Tangibles, Sociedad Andnima y Forum Filatélico Sociedad Anénima. (BOE N° 122 de 23
de mayo de 2006)

REAL DECRETO 640/2006, de 26 de mayo, por el que se regulan determinadas condiciones de
aplicacién de las disposiciones comunitarias en materia de higiene de produccién y comercializa-
cion de los productos alimenticios. (BOE N° 126 de 27 de mayo de 2006)

REAL DECRETO 640/2006, de 26 mayo, por el que se regulan determinadas condiciones de apli-
cacién de las disposiciones comunitarias en materia de higiene en la produccién y comercializa-
cion de los productos alimenticios. (BOE n® 126 de 27 de mayo de 2006)

LEGISLACION OTRAS COMUNIDADES AUTONOMAS

Correccién de Errores, Decreto 218/2005, por el que se aprueba el Reglamento 218/2005, por
el que se aprueba el Reglamento de Informaciéon al Consumidor en la Compraventa y
Arrendamiento de Viviendas. (B.O. de 2 de mayo de 2006)

JUNIO
LEGISLACION ESTATAL

ORDEN SC0/1730/2006, de 24 de mayo, por la que se modifican los anexos Il y |l del R.D.
1599/1997, de 17 de octubre, sobre productos cosméticos. (BOE N° 133, de 5 de junio de 2006)
ORDEN PRE/1575/2006, de 19 de mayo por la que se crea la Comisién Interministerial para la
elaboracion del informe previo a la aprobacién de las ordenes ministeriales que se dicten de con-
formidad con lo establecido en la Disposicion Transitoria 6 del Registro sobre la condicién elec-
trénica, el servicio universal y la proteccion de los usuarios, aprobado por el Real Decreto
42472005, de 15 de abril en materia de interceptacién legal de las Comunicaciones Electrénicas.
REAL DECRETO 776/2006, de 23 de junio por el que se modifican el 1278/1999, de 23 de julio,
por el que se aprueba el Plan Técnico Nacional de Radiodifusién sonora digital terrenal, y el Real
Decreto 424/2005, de 15 de abril, por el que se aprueba el Reglamento sobre las condiciones de
prestacion de servicios de comunicaciones electrénicas, el servicio universal y la proteccién de los
usuarios.(BOE n°® 150, de 24 de junio de 2006)
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4.- RESOLUCIONES JUDICIALES:

e TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LAS
COMUNIDADES EUROPEAS

* TRIBUNALES SUPERIORES DE JUSTICIA

e ULTIMAS NOVEDADES
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RESOLUCIONES JUDICIALES

TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS

RESPONSABILIDAD POR LOS DANOS CAUSADOS POR PRODUCTOS DEFECTUOSOS.
SENTENCIA de 10 de Enero de 2006

El Tribunal de Justicia de las Comunidades Europeas tuvo que pronunciarse sobre una peticion de
decision prejudicial que tenia por objeto la interpretacion de la Directiva 85/374/CEE relativa a
la responsabilidad por los dafios causados por productos defectuosos.

Dicha cuestién se presento en el marco de un litigio relativo a la indemnizacién del perjuicio sufri-
do en Dinamarca por varios consumidores a raiz del consumo de huevos puestos a la venta por
Bilka Lavprisvarehus A/S y producidos por Skov AEg. En concreto ocurrié que tras haber consu-
mido huevos adquiridos en una tienda perteneciente a Bilka Lavprisvarehus A/S, a la que se los
habia proporcionado el producto Slov AEg, algunos consumidores padecieron salmonelosis. Por
esta razon, los consumidores perjudicados demandaron al detallista proveedor, quien atribuy6 la
responsabilidad al productor (Skov AEg).

La cuestion prejudicial se plantea al TJCE, por el érgano jurisdiccional Danés competente
para pronunciarse sobre el recurso de apelacion presentado por las empresas antes men-
cionadas contra la sentencia en primera instancia que estimé6 que los huevos causantes de
la intoxicacién eran defectuosos, que existia una relacién de causalidad entre este defec-
to y el perjuicio sufrido, asi como que no se habia demostrado culpa alguna de los perju-
dicados.

El objetivo fundamental del érgano jurisdiccional danés era saber si la Directiva 85/374/CEE se
opone a que un Estado miembro regule la responsabilidad del proveedor estableciendo que éste
debe asumir la responsabilidad del productor.

Segln el TICE, el legislador comunitario, tras ponderar las respectivas funciones de los distintos
operadores econémicos que intervienen en las cadenas de fabricacién y de comercializacién, el
legislador comunitario decidié imputar la carga de la responsabilidad por los dafios causados por
los productos defectuosos en principio al productor, y s6lo en determinados supuestos bien deli-
mitados al importador y proveedor.

Finalmente el TJCE, declaré:

“la Directiva 85/374 CEE del Consejo, de 25 de julio de 1985, relativa a la aproximacion de las
disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los Estados miembros en materia de
responsabilidad por los dafios causados por productos defectuosos, debe interpretarse en el sen-
tido de que:

® Se opone a una norma nhacional segln la cual el proveedor debe asumir, en otros
supuestos ademas de los enumerados taxativamente en el articulo 3, apartado 3, de
la Directiva, la responsabilidad objetiva que esta Directiva establece e imputa al
productor.

¢ No se opone a una norma nacional segln la cual el proveedor debe asumir sin restric-
ciones la responsabilidad culposa del productor.
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TRANSPORTE AEREO-(Compensacion y Asistencia en caso de denegacion de embarque y de can-
celacion o gran retraso de un vuelo)

SENTENCIA de 10 de enero de 2006

El TJCE resuelve una serie de cuestiones prejudiciales en relacién con la validez del Reglamento
n°® 261/2004 referente a la compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de denega-
cién de embarque y de cancelacién o gran retraso de los vuelos. Cuestiones que se suscitaron en
el marco de un litigio entre la IATA y ELFAA, por una parte y el Departamento de Transportes del
Reino Unido por otro.

El objetivo de alguna de las cuestiones planteadas era saber si los articulos 5 y 6 del Reglamento
n°® 261/2004 eran invalidas por no respetar el principio de seguridad juridica o por no cumplir el
deber de motivacién.

Al respecto el TICE, declard entre otras cuestiones:

® que las medidas previstas en los articulos 5 y 6 del Reglamento 261/2004 pueden repa-
rar por si mismas determinados perjuicios sufridos por los pasajeros en caso de cance-
lacion o de gran retraso de un vuelo, y permiten asi garantizar un nivel elevado de pro-
teccién de los interesados, perseguido por el Reglamento.

¢ que el alcance de las diferentes medidas elegidas por el legislador comunitario varia
segln la importancia de los dafios sufridos por los pasajeros, que es apreciada en fun-
cién ya sea de la duracién del retraso y del tiempo de espera del siguiente vuelo, ya sea
del plazo empleado en informar a los pasajeros de la cancelacién del vuelo y que, por lo
tatno, los criterio asi fijados para determinar el derecho de los pasajeros acogerse a tales
medidas no parecen en absoluto ajenos al requisito de proporcionalidad.

Finalmente, mostrando su voluntad de privilegiar una interpretacién progresista del Derecho
comunitario en beneficio de la proteccién de los consumidores declara:

1.-Cuando un érgano jurisdiccional cuyas resoluciones pueden ser objeto de un recurso
judicial del Derecho interno estima que uno o varios de los motivos de invalidez de un
acto comunitario alegados por las partes o, en su caso, planteados de oficio estan fun-
dados, debe sus pender el procedimiento y plantear al Tribunal de Justicia una cuestién
prejducial sobre dicha validez.

2.-El examen de las cuestiones planteadas no ha puesto de manifiesto ningiin elemento
que pueda afectar a la validez de los articulos, 5,6 y 7 del Reglamento 261/2004, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de febrero de 2004, por el que se establecen
norma comunes sobre compensacién y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de
denegaciéon de embarque y de cancelaciéon o gran retraso de los vuelos y se deroga el
Reglamento (CEE) n® 295/91.
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TRIBUNALES SUPERIORES DE JUSTICIA

CASTILLA Y LEON
STC de 28 de julio de 2005

PUBLICIDADA ENGANOSA EN EL SERVICIO DE INFORMACION DE VIVIENDAS EN VENTA Y
ALQUILER

La Sentencia confirma la resolucién sancionadora dictada por el Servicio Territorial de Industria,
Comercio y Turismo de Salamanca, y que fue confirmada en via administrativa por resolucion dic-
tada por el Delegado Territorial de la Junta de Castilla y Leén en Salamanca.

La Sentencia consolida la jurisprudencia por la cual se considera engafiosa, por silenciar datos
fundamentales de los servicios que se prestan, la publicidad por la que se oferta la venta o
alquiler de una concreta casa, con caracteristicas determinadas y precio concreto, cuando en
realidad la oferta consiste en la suscripcién de un contrato de inmobiliaria a cambio de un
precio.

STC de 28 de julio de 2005
ETIQUETADO

La Sentencia confirma una sancién impuesta por comisiéon de una infraccién en materia de eti-
quetado.

El etiquetado de un producto presentaba el mismo como leche cuando, en realidad, era un deri-
vado que no reunia ninguna de las condiciones minimas necesarias, ni en propiedades ni en
caracteristicas, para poder ser calificado como tal.

El érgano judicial, en aplicacién de la normativa sobre proteccién del consumidor y etique-
tado de producto, considera que existe un derecho a que los consumidores y usuarios reci-
ban una informacién veraz, derecho que implica la correlativa obligacién de que toda pre-
sentacién de un producto contenga una informacién suficiente y cierta sobre sus caracte-
risticas esenciales y prohibicién de que se atribuyan al mismo propiedades que no posea en
realidad.

Desestima el recurso y confirma la sancién

CASTILLA LA MANCHA
STC de 11 de enero de 2006
PRODUCTOS INDUSTRIALES, ETIQUETADO

Desestima el recurso interpuesto por la empresa sancionada contra la Resolucién del Director
General de Consumo de la Consejeria de Sanidad de la Junta de Comunidades de Castilla-la
Mancha, por la que se desestimé el Recurso de Alzada interpuesto contra la resolucion de la
Delegada Provincial de Consumo de la Consejeria de Sanidad por la que se imponia a la recurren-
te sancién por infraccién leve tipificada en la Ley General de Defensa de los Consumidores y
Usuarios.
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Puesto que las irregularidades se pusieron en conocimiento del érgano competente (la Junta de
Comunidades de Castilla La Mancha), por comunicacion remitida desde las Servicios de Consumo
de otra Comunidad Auténoma (Castilla y Leén), la recurrente basa su pretensién en la existencia
de caducidad de la accién para sancionar, puesto que considera la fecha de inicio del plazo para
computar la caducidad de la accion el de emisién de las actas de inspeccién y de los informes de
ensayos efectuados por la Comunidad Auténoma de Castilla y Le6n, en cuyo caso habrian trans-
currido sobradamente el plazo de 6 meses previsto en la normativa reguladora del procedimiento
sancionador.

Al respecto la sentencia desestimando la pretension, entiende que el dies a quo para determinar
el transcurso del plazo previsto se hace coincidir con el conocimiento que de los presuntos hechos
infractores tenga la Administracién, entendiendo como tal, aquélla que sea la competente para
sancionar, toda vez que dicha Administracién sera la (nica con competencia para perseguir las
infracciones.(la competente por razén de la materia y por razén del territorio, es decir la Junta de
Comunidades de Castilla La Mancha)

STC de 6 de marzo de 2006
DERECHO A LA INFORMACION-CLAUSULAS CONTRACTUALES

La sentencia confirma la sancién impuesta a la empresa de Telecomunicaciones, por entender que
se han empleado en la redaccién de cldusulas contratadas (Condiciones Generales, Particulares
de Contratacién de Servicio y Uso del Servicio de Acceso |AV) de una letra cuyo tamafio es sus-
ceptible de vulnerar el derecho a la debida informacién considerado como basico de los consumi-
dores y usuarios.

La sentencia declara que al utilizarse una letra de tamafio efectivamente pequefio y un esca-
so margen entre renglones, comprimiendo el texto de tal forma que hace practicamente ile-
gible, a salvo un esfuerzo enorme, la lectura de tales condiciones, se dificulta de tal mane-
ra la lectura de las condiciones del contrato, y por tanto, el conocimiento de las mismas, que
vacia de contenido el derecho a la debida y clara informacién que asiste a los consumidores
y usuarios.

STC de 15 de marzo de 2006
GARANTIA-COMPRAVENTA DE VEHICULOS

La Sentencia confirma la sancién impuesta a la empresa comercializadora de Vehiculos por infrac-
cién de las normas reguladoras de la Garantia.

La empresa funda su impugnacidn, entre otras cuestiones, en la modificacion del titulo de impu-
taciéon vulnerandose su derecho de defensa puesto que la sancién inicialmente se baso en el
incumplimiento de la Ley 23/2003 y posteriormente por ser esta inaplicable al supuesto de hecho
ocurrido antes de su entrada en vigor, la Ley 26/1984.

La sentencia, al respecto considera que no ha existido indefensién pues no se alteran ni los
hechos ni la sancién impuesta, a lo que afiade “queda clara la obligacién impuesta por la Ley
26/1984 de garantizar a los consumidores y usuarios la utilidad o finalidad del productos y pro-
curar durante el periodo de garantia la reparacion totalmente gratuita de los vicios o defectos ori-
ginarios y de los y perjuicios por ellos ocasionados y, en Ultima instancia, cuando la reparacién
efectuada no fuera satisfactoria y el objeto no revistiese las condiciones éptimas para cumplir el
uso a que estuvieses destinado, a la sustitucién del objeto adquirido por otro de idénticas carac-
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teristicas o a la devolucién del precio pagado, y para reforzar el cumplimiento de esa obligacion,
ademds de otras garantias juridicas, tipifica su art. 34.4 como infraccién administrativa, entre
otras conductas, el incumplimiento de las condiciones que correspondan a la garantia, arreglo o
reparacion de bienes duraderos.

Declara expresamente la sentencia que la negativa a entregar un vehiculo nuevo o devolver la
pagado por él, que le fue requerido a la demandante por el comprador del vehiculo, constituye un
claro incumplimiento del régimen de garantia legalmente obligatorio a favor de los consumidores
y usuarios, establecido en el art. 11.3)b de la Ley 26/1984.

Puesto que una de las alegaciones de la empresa consistia en entender que no procede la incoa-
cién de un procedimiento sancionador para ventilar una cuestion civil, la sentencia desestima el
motivo declarando que aln siendo la accién de reparacién y sustitucién del bien vendido, de reba-
ja de su precio y de resolucién de la compraventa una traslaciéon al &mbito de los consumidores y
usuarios de la accién redhibitoria o “quanti minoris”, propias del ordenamiento civil y ejercitables
ante dicho orden jurisdiccional, no impide que los érganos del orden contencioso-administrativo
no puedan conocer a efectos prejudiciales de las mismas, si estan directamente relacionadas con
un recurso Contencioso-Administrativo.
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5.- ULTIMAS NOTICIAS SOBRE CONSUMO
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NOTICIAS

Abril

06-04-2006

El Consejero de Sanidad expone la Politica general de la Junta de Castilla y Ledn en
materia de Consumo.

El Consejero de Sanidad informé a las Cortes regionales sobre las actuaciones en Consumo
y detallé los seis grandes ejes en los que se articula la politica general de |la Junta en este
ambito.

La politica de la Junta de Castilla y Le6n en materia de Consumo emana de los principios y reco-
mendaciones de la Unién Europea y, en este sentido, el articulo 156 del Tratado de Roma enco-
mienda a la Comunidad europea “proteger la salud, |la seguridad y los intereses econémicos de
los consumidores, asi como a promover su derecho a la informacién, a la educacién y a organizar-
se para salvaguardar sus intereses”.

Por su parte, la Constitucion espafiola, en su articulo 51, recoge el mandato a todos
los poderes publicos en orden a garantizar la defensa de los consumidores y usuarios,
promoviendo su informacién y educacién y fomentando y escuchando a sus organiza-
ciones.

El consejero de Sanidad del Gobierno regional, César Ant6n Beltran, con motivo de su comparecencia
el pasado 28 de marzo en las Cortes de Castilla y Ledn, para informar sobre la politica general de la
Junta en materia de Consumo, ha recordado que la actual ESTRATEGIA EUROPEA PARA LA
PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES 2002-2006 sefiala tres objetivos fundamentales en este
ambito:

e Conseguir un alto nivel de proteccién para los consumidores.
¢ Avanzar en la aplicaciéon eficaz de las normas de proteccién de los consumidores.

¢ |Lograr la participaciéon adecuada de las organizaciones de consumidores en las politicas
sobre Consumo.

El consejero de Sanidad ha explicado que la Junta de Castilla y Ledn, con competencias tal y
como articula el Estatuto de Autonomia de desarrollo legislativo y ejecutivas, articula su politica
general en materia de Consumo en seis grandes ejes:

e POTENCIAR EN LOS CIUDADANOS EL ACCESO A LA INFORMACION SOBRE PRO-
DUCTOS Y SERVICIOS

En este dmbito cabe destacar que en 2005, el Teléfono de Atencién Integral al
Consumidor de la Consejeria de Sanidad ha recibido 9.840 consultas y que la pagina
web de la Junta sobre Consumo ha tenido 421.481 visitas.

En 2006 se ha ampliado a dieciocho los puntos automatizados sobre Consumo ubica-

dos en Centros de Salud rurales de la regién, desde los que se ofrece informacién a
mas de 200.000 personas.
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Se desarrollan, de forma peridédica, campafias especificas de informacién en ambitos
de especial interés para los ciudadanos como son la vivienda, los aparcamientos, el
servicio de grlas, academias de ensefianza, etiquetado de productos industriales,
gasolinas, etc.

POTENCIAR EN LOS CIUDADANOS EL ACCESO A LA INFORMACION SOBRE PRODUC-
TOS Y SERVICIOS

Consejeria de Sanidad apoya, técnica y econdmicamente a las 77 asociaciones de con-
sumidores y usuarios inscritas en la actualidad en este Registro especifico de Castilla y
Ledn, sirviendo como ejemplo de ello el hecho de que desde 2003 se han destinado
millén y medio de euros para el desarrollo de sus labores.

COOPERACION CON LAS ENTIDADES LOCALES EN SU LABOR DE PROTECCION DE
LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS

La Junta de Castilla y Ledn mantiene en la actualidad 38 convenios de cola-
boracion para la cofinanciacion de actividades en la relacién con la
Inspecciéon de Consumo, la informacién a consumidores y usuarios y la defen-
sa extrajudicial de sus derechos a través del Sistema Arbitral de Consumo,
acuerdos de los que cinco se corresponden con Diputaciones y el resto, con
Ayuntamientos.

Ademas, durante la presenta Legislatura autonémica, se ha creado la Comision regional
de Cooperacién en Consumo, érgano fundamental para articular las actuaciones conjun-
tas entre las Administraciones regional y locales en materia de defensa de los derechos
de consumidores y usuarios.

CONSOLIDACION DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO, IMPULSANDO SU
UTILIZACION TANTO POR LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS COMO POR DISTINTOS
SECTORES EMPRESARIALES

El nimero de establecimientos adheridos a la Junta Arbitral de Consumo se ha visto
incrementado en un 20% y también han aumentado las mediaciones y los laudos arbi-
trales de Consumo hasta el punto de que sélo en el primer semestre de 2005 se ha
duplicado la actividad del afio anterior.

HACER PRESENTE EN LA ESCUELA LA EDUCACION PARA EL CONSUMIDOR Y CON-
SOLIDAR EL PLAN DE LA FORMACION EN ESTA MATERIA DE TODOS LOS SECTORES
IMPLICADOS

La “Educacion en Consumo” es una prioridad esencial, pues se dirige a la pobla-
cién escolar para lograr, en colaboracién con el profesorado, no sélo aptitudes o
conocimientos en esta materia sino, lo que resulta mas relevante, habitos y acti-
tudes responsables, criticos, solidarios con el entorno en los jévenes consumido-
res.

La Junta estd desarrollando, por medio de convocatorias de subvenciones y la realiza-
cién de talleres, el Programa “Consumo en la Escuela”, en el que han participado mas
de 100.000 alumnos de Educacién Primaria y Secundaria de Castilla y Ledn.

Con este mismo fin y desde hace varios afios, la “Agenda escolar de Castilla y Ledn”,

elaborada por varias Consejerias del Gobierno regional y dirigida a las nifias y nifios del
Ultimo ciclo de Primaria, contiene pautas para un Consumo responsable
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e POTENCIACION DE LA ACCION REGULADORA, INSPECTORA Y DE CONTROL DE
CONSUMO

Desde 2003 se ha llevado a cabo 58.433 actuaciones, con 34.941 visitas a estableci-
mientos, en el marco de la actividad, cada vez mas intensa, relacionada con campafias
nacionales y autonémicas de control de mercado

En 2003, 2004 y 2005, la Comunidad de Castilla y Leén ha generado 97 aler-
tas a la Red nacional de alerta de productos industriales, referidas a productos
que incumplian gravemente la normativa de seguridad, procediéndose a su reti-
rada.

Asimismo, mediante el Sistema de intercambio rapido de informacion se realizan,
tanto a nivel nacional como europeo, actuaciones de control de productos peligro-
s0s, de manera que entre 2003 y 2005 se han tramitado 2.260 avisos de Red de
alerta.

Paralelamente, la Inspeccién de Consumo de la Junta lleva a cabo, de forma pro-
gramada y sistematica, el control de la calidad de productos y bienes existentes
en el mercado, con el fin de detectar |la existencia de adulteraciones, fraudes o
el incumplimiento de la normativa sobre composicién y seguridad, actividad que
ha generado desde 2003 la toma de muestras correspondientes a mas de 3.000
articulos.

Fuente: Junta de Castilla y Le6n

21-04-06

Una sentencia condena a lberia a indemnizar con 300 euros a una viajera que por un retraso per-
dié un vuelo a Buenos Aires

Este perjuicio para la demandante constituye un “dafio moral” que merece ser reparado, segln el
fallo

Iberia deberd indemnizar con 300 euros a una pasajera que, tras perder la conexién del vuelo a
Buenos Aires al no poder despegar el avién desde Bilbao, tuvo que esperar en el aeropuerto de
Madrid-Barajas 12 horas para viajar a la capital argentina, seglin recoge una sentencia del
Juzgado de lo Mercantil ndmero 1 de Bilbao.

El fallo considera probado que la demandante adquirié billetes de la compafiia aérea |beria
para realizar el 2 de noviembre de 2005 un viaje desde Bilbao a Madrid, que serviria para
enlazar con otro que le llevaria a Buenos Aires con la misma compafia. Si bien estaba pre-
visto que el avion saliera de Loiu a las 8:35 horas y el enlace con el vuelo internacional
era a las 12 del mediodia, el vuelo no pudo partir por problemas de viento, por lo que los
pasajeros fueron conducidos en un autobls hasta el aerédromo de Vitoria y llegaron con
retraso a Barajas. La mujer presenté reclamaciones a la compafiia, sin que éstas fueran
atendidas.

Ha existido un “cumplimiento tardio” por parte de Iberia, que motivé una demora de doce horas
y el consiguiente perjuicio para quienes viajaban en el avién que salié desde Vitoria, lo que cons-
tituye un “dafio moral” que merece ser reparado con la cantidad de 300 euros, sefiala la resolu-
cién judicial.
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Se hace necesario “compensar el retraso”, que supone, ademas, 12 horas “no disfrutadas en el
destino” previsto, seglin destaca el juez. “La situacién padecida por la viajera supera la mera
molestia, el aburrimiento o fastidio propio de cualquier retraso aéreo”, indica. Ademas, la sen-
tencia recuerda “el trajin” de la demandante al presentar reclamaciones que no fueron atendi-
das, lo que conllevd “el légico disgusto” de ésta, que mantenia “una pretensién del todo punto
ajustada”.

Fuente: consumer

Mayo
4-05-06

Los consumidores de productos se proteccidn solar se enfrentan a una serie de niimeros y esléga-
nes confusos e incluso engafnosos que pueden resultar peligrosos para la salud.

La Comision Europea propuso una serie de recomendaciones aplicables a partir de 2007, para
que los fabricantes adopten un sistema “normalizado, sencillo y comprensible” en el mercado
comunitario.

La mayoria de productos indican el “factor de proteccion solar”, que se refiere sobre todo a los
rayos UVB -causantes de las quemaduras-, pero no a los rayos UVA -que agravan el riesgo de cén-
cer y contribuyen al envejecimiento de la piel-. Cada productor sefiala esta proteccién de forma
distinta.

La CE propone que todos los fabricantes indiquen de modo uniforme la defensa contra los rayos
UVA seglin métodos de ensayo normalizados. Ademas, pretende prohibir las expresiones que den
a entender una proteccién solar total como sunblock, o pantalla total, porque considera que ésta
no existe.

Finalmente, en la etiqueta deben figurar instrucciones claras y comprensibles para que el usua-
rio sepa cémo utilizar correctamente el producto solar.

“Los consumidores deben ser plenamente conscientes de que no existe ninglin producto solar que
aporte un 100% de proteccién contra los rayos UV peligrosos. Una proteccién solar insuficiente
entrafia graves riesgos para la salud como el cancer de piel”, record6 el comisario de Sanidad,
Markos Kyprianou.

Fuente: el semanal digital.

15-05-06
La Comisién Europea propone unificar las tarifas de “roaming”

La Comision del Mercado de las Telecomunicaciones se muestra contraria a la propuesta de la
Comisién Europea.

La Comisién Europea ha presentado una propuesta de normativa que unifique las tarifas de moévi-

les en todo el territorio comunitario. Es decir, quiere que las compafiias de telefonia mévil cobren
lo mismo en sus paises que en el extranjero.
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El objetivo es forzar a los operadores para que se apliquen las mismas tarifas a los usuarios cuan-
do viajan a un pais de la Unién Europea que cuando estan en su pais. Se trata de una normativa
que eliminaria el coste que tiene una persona que recibe una llamada a su teléfono mévil cuan-
do se encuentra fuera de su pais de origen.

La Comisidén Europea pretende presentar en junio la propuesta oficial de Reglamento sobre el
denominado servicio de “roaming” o “itinerancia internacional”, una vez que se hayan finaliza-
do todas las consultas a operadores, clientes, asociaciones comerciales, usuarios, etc. En la pro-
puesta se aplicara el “principio de precio nacional”, es decir, que el usuario pague las mismas
tarifas en el extranjero que cuando estéd en su pais, por una llamada nacional o internacional. Si
se logra el apoyo del Parlamento Europeo y del Consejo, la normativa podria estar en vigor en el
verano de 2007.

Para lograr que esta reduccién se lleve a cabo, la Comisién tratard también las tarifas al por mayor,
para evitar que algunos operadores cobren cantidades muy elevadas a otras compafiias extranje-
ras por el uso de sus redes.

Por otro lado, la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones se ha manifestado contraria a
la propuesta del Grupo de Reguladores Europeos de limitar los precios al por mayor entre los ope-
radores. La CMT es partidaria de que esa reduccién se realice directamente en el precio final que
se cobra a los usuarios y no en la cuota que se pagan los operadores entre si.

El precio que un usuario de moévil paga cuando viaja al extranjero se divide en dos partes, y una
de ellas sirve para financiar el coste que paga el operador por utilizarla.

Fuente: mercado de dinero.

29-05-06

Las operadoras que capten clientes de la competencia seran responsables de la ausencia
de servicio

El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio anuncia la futura aprobacién de una nueva norma-
tiva sobre reclamaciones de servicios de telecomunicaciones

La nueva normativa anunciada por Industria, establecera que si el usuario se queda sin servicio
en el transcurso de un cambio de compafiia se considerard ‘responsable’ de ello al nuevo opera-
dor, ‘sin que éste pueda alegar posibles dificultades técnicas en el acceso o gestion de la red'.
La futura Orden Ministerial también impondra a las operadoras de telefonia fija, mévil e Internet
la obligaciéon de poder acreditar la solicitud de contratacién de servicios por parte de los usuarios,
con el objetivo de acabar con las altas fraudulentas (‘slamming’).

‘Si el usuario se encuentra con que un operador le factura sin haber contratado sus servicios,
sera el operador el que tendrd que demostrar que el usuario si ha contratado sus servicios, es
decir, la carga de la prueba corresponderd al operador’, precisa Industria, que resalta que el ope-
rador que ha actuado ‘de manera incorrecta’ tendra que asumir todos los gastos asociados al alta
fraudulenta.

El Ministerio subraya que la nueva normativa reforzara la normativa de proteccién de los derechos
de los usuarios en distintos @mbitos: ademds de los problemas de contratacién fraudulenta y de
cambios de operador, abordara las bajas no tramitadas, la atencién al cliente y la concesién por
la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién de un dis-
tintivo de buenas précticas.
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Industria adelanta que se reforzara el derecho del usuario a disponer de una justificaciéon docu-
mental de las gestiones o reclamaciones que realice telefénicamente. ‘El operador debera reflejar
estas gestiones en soporte escrito o en soporte informatico con firma electréonica. De este modo,
el usuario podrad demostrar las gestiones que ha realizado ante el operador en el caso de una even-
tual reclamacién’, explica.

Ademas, cuando un usuario contrate telefénicamente, los operadores deberan proporcionarle en
ese momento informacion sobre aspectos ‘de especial relevancia’, como si existe un periodo mini-
mo de contratacién, las posibles consecuencias de su incumplimiento o el plazo al que el opera-
dor se compromete para el inicio de la prestacién del servicio.

Asimismo, los operadores deberan incluir determinada informacion en las facturas: el ndmero
telefénico de atencién al usuario de la compafia y el de la Oficina de Atencién al Usuario de
Telecomunicaciones del Ministerio de Industria, indicando en ambos casos el coste de la llama-
da. Con periodicidad al menos semestral, las facturas deberan adjuntar un resumen de los dere-
chos que la normativa garantiza al usuario de telecomunicaciones.

e DISTINTIVOS DE BUENAS PRACTICAS.

Por otro lado, la Orden Ministerial establecerd una serie de requisitos que daran
derecho al otorgamiento por la Secretaria de Estado de un distintivo de buenas préac-
ticas: disponer de un ndmero telefénico de atencién al cliente de bajo coste; adhe-
rirse al sistema arbitral de consumo o, alternativamente, al sistema de tramitacion
telematica de reclamaciones ante la Secretaria de Estado y cumplir ciertos ‘objeti-
vos minimos’ de respuesta y solucion de reclamaciones, asi como de volumen maéxi-
mo de quejas.

Por udltimo, la nueva normativa obligard a los nimeros de informacién telefénica (prefijo 118)
que ofrecen la posibilidad de conectar directamente con el nimero solicitado por el usuario
(terminacion de llamada) a informar sobre el precio de dicha conexién antes de que se lleve a
cabo.

Esta normativa serda uno de los asuntos abordados en la reunién del Comité Asesor de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién (CATSI) que se celebrard mafiana.

Fuente: Asociacion de Internautas

Junio

7-06-06

La Audiencia Provincial de Madrid estima ilegales ocho clausulas presentes en las pélizas de seguros
La mayoria de las pélizas de seguros incluyen las clausulas declaradas ilegales.

Ocho de las clausulas presentes en la mayoria de las pélizas de seguros que se comercializan en
Espafia han sido declaradas ilegales por la Audiencia Provincial de Madrid, segln la Organizacién

de Consumidores y Usuarios (OCU), impulsora del proceso judicial.

“Se trata de una sentencia histérica”, afirmé lleana lzverniceanu, portavoz de la asociacioén, ya
que es la primera vez que se falla contra las condiciones impuestas por el sector de seguros.
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Entre los requisitos que imponen algunas aseguradoras y que el tribunal ha declarado ilegales
figura la obligacién de entregar el original (no copia) de la péliza para poder solicitar el pago de
una indemnizacién, desposeyendo al usuario de dicho documento.

La sentencia aln no es firme, ya que cabe recurso ante el Tribunal Supremo. Sin embargo, una
vez que la sentencia sea firme, la OCU solicitara al tribunal que estas cladusulas se inscriban en
el Registro de Condiciones Generales de la Contratacion como abusivas y, de este modo, se recha-
ce la inscripcién de ninguna otra péliza en estos términos.

La seccion 19 de la Audiencia Provincial de Madrid también ha declarado ilegales aquellas que
incurren en falta de informacién sobre aspectos esenciales del contrato de seguro, como delimi-
tacion del riesgo y prestaciones.

Calculos.

Asi, en los seguros de vida debera figurar el método del calculo del valor del rescate y, en los de
vehiculos, otros conceptos como los criterios de la aseguradora para modificar la tarifa de sinies-
tralidad.

Tampoco podré figurar en las pélizas una cladusula que imponga un sistema de penalizacién por
rescate del seguro de vida en los primeros afios del contrato, cuando su cuantia sea tan despro-
porcionada que niegue al asegurado una renta.

También deberdn ser eliminadas las que otorgan a la aseguradora unilateralmente el derecho a
cumplir o no la prestacién en el seguro de defensa juridica y la que exime a la aseguradora de
tener que pagar los gastos de procurador y abogado de su cliente si éste gana el juicio.

Otra de las clausulas declaradas ilegales es aquella en la que la compafiia de seguros se reserva
la resolucidén del contrato por el mero acaecimiento del riesgo cubierto.

16-6-2006
El BCE alerta del alto crecimiento de los créditos para la compra de vivienda
El volumen de préstamos concedidos al sector privado crecié hasta el 11,3% interanual en abril.

El boletin de junio del Banco Central Europeo (BCE), publicado ayer, alerta de que el crecimien-
to anual de créditos concedidos al sector privado, especialmente para la compra de vivienda, ha
alcanzado tasas de dos digitos en los Gltimos meses. En concreto, el pasado mes de abril, el volu-
men de préstamos concedidos al sector privado crecié hasta el 11,3% interanual, frente al 10,8%
de marzo, mientras que la masa monetaria en circulacién en la eurozona se incrementé hasta el
8,8% interanual, tres décimas mas que en el mes anterior.

Seglin la maxima institucién monetaria europea, el rapido incremento de la masa monetaria con-
firma el “estimulante impacto” de unos tipos de interés bajos, lo que revela riesgos inflacionistas
de medio a largo plazo. Precisamente, el BCE subié el precio del dinero hasta el 2,75% en su reu-
nién de la semana pasada en Madrid. “Esta decisidn refleja los riesgos al alza para la estabilidad
de precios a medio plazo que han sido identificados a través de los anélisis econdmicos y mone-
tarios del consejo de gobierno”, dice el boletin.

Pese a esta nueva subida de tipos -la tercera desde diciembre de 2005-, el banco sostiene que
todavia se encuentran en niveles histéricamente bajos y que la politica monetaria ain es acomo-
daticia. Anuncia, por ello, que continuara vigilando la evolucién de la economia en la eurozona
para garantizar la estabilidad de precios.
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El BCE estima que la tasa de inflacién interanual se mantendra por encima del 2% en lo que
queda de afio y en 2007. Entre los principales riesgos inflacionistas, la institucion que preside
Jean Claude Trichet destaca los elevados precios del petréleo y los efectos derivados de ellos sobre
el consumo, que, no obstante, prevé que continle recuperdndose gradualmente, en linea con la
evolucién real de los salarios.

Fuente: consumer
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