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Presentacidén

El de seguro es uno de lo contratos mas importan-
tes que podemos firmar, pues va dirigido a proteger,
a mantener indemnes, los bienes mas preciados de
que disponemos, como son nuestra vivienda, nuestro
coche, o incluso nuestra salud y la de nuestros seres
queridos.

Sin embargo, tan evidente cuestion no esta siempre
presente a la hora de contratar un seguro. Por des-
conocimiento o dejadez, en muchas ocasiones nos
dejamos llevar por la publicidad de las asegurado-
ras, grandes expertas en marketing, y contratamos
aquel seguro que es mas econdémico, o que ha sabi-
do llegar mejor a nosotros en base a tales técnicas
publicitarias.

Lejos de asumir tal actitud, la importancia del contra-
to requiere una decisién informada y meditada por
nuestra parte, definir cuéles son nuestras necesida-
des reales, cuales los riesgos que soportamos y cua-
les no, para poder conocer si las coberturas y las ex-
clusiones que se nos proponen se adaptan realmente
a lo que precisamos. El objetivo de esta breve guia
es el de recordarte algunas cuestiones que debemos
conocer en torno al mundo de los seguros.

No obstante, la extension de esta guia no nos permite
extendernos al tratamiento en profundidad de ningu-
na cuestion, por lo que te animamos a que consigas
el “Manual de Seguros para el Consumidor” y el “Dic-
cionario Facil de Términos de Seguros”, o bien a que
accedas a los mismos en la pagina que en ADICAE,
con el apoyo de AECOSAN, hemos dispuesto para ti,
www consumidoresatodoriesgo.com. En esta mis-
ma pagina podras acceder a un completo y sencillo
curso audivisual, asi como a realizar unos test de co-
nocimientos que te indicaran si, en realidad, eres un

CONSUMIDOR A TODO RIESGO.



NOCIONES BASICAS

YciV}]of Contrato por el cual el

asegurador, a cambio del cobro de un
precio (una prima), se obliga a satisfa-
cer al asegurado un capital, unarentau
otra prestacidn seglin hayan acordado,
y ello dentro de los limites y exclusio-
nes pactados en el contrato (la pdliza),
a consecuencia de haber tenido lugar
un siniestro cuyo riesgo estd cubierto
por el seguro. La podliza del seguro es
el contrato en el que las partes pactan
las condiciones particulares y generales
que configuran los elementos esencia-
les y accesorios del contrato: en este
documento se delimitan las coberturas
del seguro, los derechos y obligacio-
nes reciprocos.

El documento debe ser firmado por
la persona que lo contrata (el toma-
dor) y la entidad aseguradora y, en
algunos casos, también por el asegu-
rado, que puede ser persona distinta

La Asociacién de Usuarios de
Bancos, Cajas y Seguros c!e
Espaiia (ADICAE) aconseja
a los consumidores, o'btener
toda la documentacion con
tiempo suficiente, leer la péliza
identificando sus derechos
y obligaciones; Y, si surgen
dudas o no comprende los
términos de la poliza, antes de
firmar, informese y co.nsulte
con entidades imparciales e
independientes, como son las
asociaciones de consumidores.
No firme nada que no
comprenda.

a la del tomador.

({e]N[ed V>R Es un documento for-

mal de mero trémite, en el que una
persona manifiesta su necesidad de
cubrir un riesgo determinado con una
compafiia aseguradora. Su presenta-
cién no compromete a las partes ni
tiene fuerza vinculante por cuanto la
propuesta que realice la aseguradora,
que en su caso podréa ser objeto de ne-
gociacion, podra ser aceptada o recha-
zada por el potencial cliente que cursa
la solicitud.

un siniestro.

Lea las condiciones generales
para conocer el alcance del
Seguro que contratas, asi como
para tramitar correctamente
€on su aseguradora el parte de

La redaccién de las polizas,

de los contratos, ha de ser

clara, comprensible, debe »
proponcionar una inf?rmacmn
suficiente, que no dej? lugar

a dudas, acerca de que es lo
que estamos contratando, sus
coberturas y exclusiones.

Para entender los seguros




CONDICIONES GENERALES. J2CIE

gen la descripcién, caracteristicas del
riesgo y excepciones o exclusiones de la
cobertura asi como, de forma genérica,
las obligaciones y derechos de las par-
tes. Son las que tiene establecidas de
forma general la compafiia de seguros
con la que contrates la pdliza. Figuras,

como las particulares a que ahora nos

referiremos, entre la documentacién

que debe facilitarte tu compafiia.

CONDICIONES PARTICULARES.

Contemplan aspectos concretos e individualizados, como los da-

tos de las partes, naturaleza del riesgo cubierto, suma asegurada, el importe y
vencimiento de la prima, la forma de pago...

(odo] o] [ed[0] 1| W XA VNHSN | as condiciones especiales pueden matizar o

modificar algunos de los puntos recogidos en las condiciones generales y particu-
lares. Aqui es donde suelen recoger coberturas accesorias, la existencia de fran-
quicias u otras cuestiones relevantes para adaptar el seguro al interés y finalidad
concretos perseguidos por cada consumidor.

La Asociacién de Usuarios de Bancos, Ca-
jas y Seguros de Espafia (ADICAE) aconseja
a los consumidores, obtener toda la docu-
mentacidn con tiempo suficiente, leer la po-
liza identificando sus derechos y obligacio-
nes; Y, si surgen dudas o no comprende los
. 1. términos de la pdliza, antes de firmar, infér-
u otro documento distinto mese y consulte con entidades imparciales
formalmente del contrato, e independientes, como son las asociacio-
de la poliza, q:e Pued":‘elz nes de consumidores. No firme nada que
n futuro ayudarnos e no comprenda
ingencia de nuestro derecho. P

Recordemos que la publicidad
forma parte del contra.to, por
lo que en muchas ocasiones
sera de interés conservar
cualquier folleto, anuncio

www.adicae.net




DIV Precio del seguro que debe satisfacer el to- Valore
mador a cambio de la cobertura del riesgo. .
especialmente

EXELeR Razén por la que el asegurado contrata un L trapsparencia
seguro. Es el siniestro o dafio (en sentido amplio) que enla informacién
pretendemos que, en caso de tener lugar, esté cubier-
to por el seguro (mediante reparacién, indemnizacién,
asistencia, etc.). El riesgo ha de ser posible, incierto,
fortuito o accidental, licito y econémicamente desfa-
vorable para el asegurado.

yenla
identificacién de
su autor

Se refiere al hecho previsto en la pdliza que, en caso de tener lugar
(en caso de sustanciarse el riesgo), obliga al asegurador a cumplir con su obliga-
cién de pagar la indemnizacion correspondiente o a reparar el dafio que se haya
producido. Un incendio o inundacién en el hogar, un accidente de trafico, una en-
fermedad o el fallecimiento son algunos ejemplos de siniestros que pueden cubrir
los seguros.

VTVl o1 [ VNS [N WY IV VN> ) W Determina la obligacién asumida por

el asegurador en caso de siniestro. Recuerde informarse de su concreto alcance
asi como acerca de las causas de exclusion, exencidn o limites a la cobertura del
riesgo soportado en caso de siniestro. Todo ello debe ir expresado en la pdliza
claramente, de manera que la redaccion no pueda dar lugar a malos entendidos o
interpretaciones interesadas.

mparadores no siempre son En los productos de
lt-:: icr:paF:'ciaIes, ni tan “amigos” del seguro-ahorro, prestar
consumidor, como a veces se nos espe.clal atencidn a
publicita: contraste la informacion los riesgos de pérdida.
obtenida en varios comparadores ASEGURARSE, ANTES
para intentar obtener una DE LA CONTRATACION
informacién imparcial a la hora de DE SI ESTA, O NO,
contratar. Acuda a comparadores GARANTIZADA LA
absolutamente imparciales, como RECUPERACION DE
los dispuestos por ADICAE. \_ NUESTROS AHORROS

Para entender los seguros




ALGUNOS PLAZOS CUYA
DURACION CONVIENE
CONOCER

VL] (Vg )5 o] N2V N (O] | o duracidn del contrato exige que en el mismo se

exprese el dia y la hora en que comienzan y terminan sus efectos sin perjuicio de las
posibles prérrogas o renovaciones por periodos no superiores a un afio cada vez. Sin
duda es importante conocer los siguientes plazos minimos establecidos en la Ley. De-
cimos minimos porque las compafiias de seguros podran ampliarlos en beneficio de
sus clientes pero nunca reducirlos.

VIGENCIA DE LA PROPOSICION DE SEGURO. I el¢ el T E X6 FRIY- 1Yo}

tiene una validez de 15 dias. La propuesta hecha por la compafia de seguros obliga a
ésta a mantener esas condiciones durante esos 15 dias. Por ello, si dejamos transcurrir
esos 15 dias sin contratar el seguro, las condiciones pueden variar.

En caso de que no coincidan los datos de la propuesta con los finalmente recogidos en
la pdliza existe un plazo de 1 mes para exigir que el contrato se adapte a los términos
de la propuesta. Transcurrido ese mes, se entendera que lo pactado en la pdliza es
correcto, es asumido por el asegurado.

Cuando existen cambios o agravaciones en el riesgo asegurado en un contrato, la enti-
dad aseguradora cuenta con un plazo de dos meses para proponer una modificacién
de dicha pdliza, que el asegurado debera aceptar o rechazar en los siguientes 15 dias
desde su recepcidn.

PLAZO PARA COMUNICAR EL SINIESTRO. JaRZIiEYe Tl S RIY-{ITRR= IE-Y-(08

rado o el beneficiario deberdn comunicar a la entidad aseguradora la ocurrencia del
siniestro dentro del plazo maximo de siete dias de haberlo conocido. En caso de in-
cumplimiento, el asegurador podré reclamar los dafios y perjuicios causados por la
falta de declaracién.

DIV VN INY-CAW N DIV NA[0) R E| asegurador debera efectuar,

dentro de los cuarenta dias a partir de la recepcién de la declaracion del siniestro, el
pago del importe minimo que pueda alcanzar la indemnizacién segin las circunstan-
cias por él conocidas. Podréa plantear este pago como realizado a cuenta de lo debido,
como pago parcial, o bien como pago total, sin perjuicio de lo cual el tomador, asegu-
rado o beneficiario podréa plantear su desacuerdo con dicha cantidad.

www.adicae.net




ALGUNAS CUESTIONES
A CONSIDERAR

o Antes de contratar un seguro consulte tanto la cobertura (qué riesgos cubre el
seguro) como las exclusiones (qué riesgos no cubre el seguro, o en qué circuns-
tancias no los cubre); debe tener claro si lo que cubre el seguro, aquello que le
ofrecen, es lo que usted pretende asegurar, lo que necesita; también debe con-
siderar si ya tiene el riesgo cubierto por otro seguro.

® En el caso del seguro de automévil, valore, ademas de lo anterior, el tipo de pé-
liza que necesita, asi como el sistema de bonificaciones por ausencia de sinies-
tros, o penalizaciones en caso de haberlos (bonus-malus) que tiene la compaiiia.

e Consulte y solicite cumplida explicacién sobre todos aquellos aspectos de la
poliza que no comprenda.

e Solicite siempre la entrega de la pdliza y todas las condiciones, coberturas y ex-
clusiones, por escrito y desconfie de la informacién verbal que le presten si la
misma no se refleja en la propia pdliza. Priorice la eleccién de envio personaliza-
do de las condiciones sobre la “puesta a disposicién en la pagina web”.

® Si se produjera un siniestro, comunique el mismo dentro de los plazos y en la
forma prevista en la péliza.

Para entender los seguros




® En los Ultimos tiempos la contratacidon de seguros a través de internet y por via
telefénica ha aumentado de manera exponencial. Recuerde que siempre que
firme un contrato a distancia debera recibir por escrito, antes de la aceptacién
del contrato, toda la informacién relativa al servicio que esté4 contratando. Ade-
mas, tiene derecho a desistir del contrato en un plazo de 14 dias naturales, sin
tener que pagar ninguna penalizacién.

o Sitiene alguna controversia con su entidad aseguradora tenga en cuenta los distin-
tos cauces para realizar su reclamacién, priorizando la via extrajudicial a la judicial.

® La edad del automévil determina su valor venal (el valor en
En caso de caso de produccién del siniestro). En seguros a todo riesgo
malas practicas y dependiendo de la edad, es posible que, de producirse
genera“zadas es el siniestro, la aseguradora considere que el valor de repa-
posible acudir, racion supera al valor venal, por lo que declararia el sinies-
a través de tro total: no repararia los dafios, sino que indemnizaria con
asociaciones de una cantidad de dinero, en general no muy elevada; por
consumidores ello, usted debe calcular a partir de qué edad no le interesa
que promuevan mantener asegurado su vehiculo a todo riesgo y elegir otro
U Uso, COMO tipo de seguro.
adicae, alavia
de la accion
colectiva

® Ante cualquier cuestidn relativa a la contratacién o en
caso de desacuerdo con la compafiia en caso de sinies-
tro, consulte con asociaciones de consumidores como

ADICAE.

® Al término del plazo pactado, que suele ser anual, el seguro se prorrogaréa por
otro plazo de igual duracién si ninguno de los contratantes expresa su voluntad
de no continuarlo: si usted no quiere continuarlo, comuniquelo a la compafiia,
como poco, un mes antes del vencimiento y por medio escrito. Lo mas eficaz es
el burofax con certificacién de texto y acuse de recibo, pero no es barato; igual
eficacia reldne llevar un escrito a cualquier oficina de la aseguradora, retirando
una copia sellada como acuse de recibo.

o El impago de la prima dejaré el seguro en suspenso: si durante el tiempo que

dure la suspensidn tiene lugar un siniestro, la aseguradora no lo reparara o nos
indemnizara.

® Recuerde: independientemente de que la aseguradora denomine a un seguro
“a todo riesgo”, “cobertura total” o de manera similar, no existe ningtin seguro,
ya sea de bienes, patrimonial, personal, asistencial o de otro tipo cualquiera
que cubra todos los riesgos.

www.adicae.net




COMUNICAC,I(')N DEL SINIESTRO.
RECLAMACION A LA ENTIDAD
ASEGURADORA

Asegurese del plazo establecido por su aseguradora para la comunicacién del
siniestro, que nunca podra ser inferior a siete dias. Recuerde que usted puede
notificar un siniestro a su corredor o agente de seguros, en caso de disponer de
él, quién debera dar oportuno trdmite a su aseguradora. A efectos juridicos di-
cha notificacién se entiende practicada directamente a su entidad aseguradora.
Si no queda conforme con la propuesta de indemnizacién de la entidad asegu-
radora, puede reclamar ante el servicio de atencién al cliente de la compafiia
aseguradora o defensor del cliente. En caso de que no haya sido satisfactoria la
resolucién de dicho 6rgano, puede alzar su reclamacién ante la Direccién Gene-
ral de Seguros y Fondos de Pensiones. Pese a que el Dictamen final que emita
este drgano no tenga fuerza vinculante, su informe puede ayudar a obtener una
sentencia estimatoria en caso de que hayamos de presentar una demanda ante
los juzgados y tribunales.

Compruebe ademés si su compafia aseguradora esta adherida a juntas arbitra-
les de consumo, pues en ese caso podra someter a arbitraje de consumo el con-
flicto, sistema que, en principio, serd mucho mas rapido que cualquier otro. Si su
compafia no estd adherida, puede someterse a la junta arbitral de consumo de
manera voluntaria. La decisién de la junta arbitral se plasma en una resolucién
vinculante denominada laudo. El laudo arbitral tiene fuerza de cosa juzgada,
siendo vinculante para ambas partes. En caso de incumplimiento del laudo arbi-
tral por parte de la aseguradora podremos solicitar el auxilio de los tribunales
de justicia para ejecutarlo, para darle cumplimiento de manera forzosa.

Las opciones o vias de reclamacién extrajudiciales son, a
priori, la mejor solucién entre las partes interesadas, por
su gratuidad y el ahorro de tiempo que, en principio, de-
beria suponer (en este punto debemos sefialar que la Di-
reccién General de Seguros arrastra un notable retraso
en la tramitacién de las reclamaciones).

A continuacion, sefialamos las principales vias de reclama-
cién extrajudicial.

Para entender los seguros




BT BB ETNEE I Al igual que cualquier empresa de servicios, las com-

pafifas aseguradoras estén obligadas por ley a disponer y poner a disposiciéon de
sus clientes las hojas de reclamacién oficiales. Del mismo modo, deben contar con
carteles visibles que asi lo comuniquen. No dude en solicitarlas si fuera necesario
y compruebe que se trata de una hoja de reclamacién oficial y no de una hoja de
reclamacidn interna, en ocasiones facilitadas para evitar reclamaciones oficiales.

PO EUHIE O WSCY-OIEL LR Es posible presentar por escrito una reclamacién

ante el defensor del asegurado o ante del Departamento de Atencién al Cliente.
El defensor del asegurado es un organismo que ha de ser independiente de la
estructura de la aseguradora y se encargara de analizar la reclamacién y mediar si
es posible entre la compaiiia y el asegurado; sus decisiones son vinculantes para
la compafiia de seguros, aunque no para el asegurado, que en caso de no estar
conforme podra continuar reclamando por los cauces que elija. Esta reclamacién
deberé enviarse por escrito por cualquier medio que garantice la fecha de recep-
cién de la misma. Si pasados dos meses no ha recibido respuesta alguna o bien
la recibida no le satisface enteramente, podra dirigirse a la Direccion General de
Seguros.

Para presentar una reclamacién por esta via es imprescindible no haber presentado
otra reclamacién por via judicial o administrativa acerca del mismo asunto.

www.adicae.net




La Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones: [IEEMIEYe L NCT-0=

ral de Seguros y Fondos de Pensiones es un érgano administrativo que se encarga
de supervisar y controlar el adecuado funcionamiento del sector de seguros y fon-
dos de pensiones en Espafiia, asi como de proporcionar la proteccién adecuada a
los clientes de las entidades aseguradoras y a los participes de los planes de pen-
siones. Para ello cuenta con facultades de regulacién, ordenacién y supervisién
sobre las entidades que componen el sector, pretendiendo garantizar un funcio-
namiento adecuado de acuerdo con la normativa vigente; asimismo cuenta con un
Servicio de Reclamaciones, cualquier reclamacién o queja podréa ser interpuesta
ante la Direccién General de Seguros y Fondo de Pensiones, con independencia
de su contenido, teniendo en cuenta los siguientes puntos:

® Podré efectuarse en soporte papel o por medios electrénicos.

® Para la admisién y tramitacién de la reclamacién ante la Direccidon General de
Seguros, resultara imprescindible haber realizado reclamacién previa o queja
ante el departamento de Atencién al Cliente o ante el Defensor del Asegurado
y acreditar que ha transcurrido el plazo de 2 meses desde la fecha de presenta-
cién de la reclamacién o queja sin que haya sido resuelta por el mismo, o bien si
la misma no ha sido admitida a trdmite, o bien si su peticién ha sido desestimada,
total o parcialmente.

® Los hechos que se expongan en la reclamacién ante la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones deben ser idénticos a los expresados en la re-
clamacién frente a la entidad. En ninglin caso, podran alegarse hechos distintos
de los expresados en la misma, con excepcién de los hechos relacionados con el
caso que se hubieran producido con posterioridad.

® | a Reclamacién formulada debe contener los datos identificativos del reclaman-
te, la identificacién de la entidad reclamada, asi como de la oficina o sucursal a
la que se refiera la reclamacién o queja, el motivo de la misma y su peticién, asi
mismo, junto a las reclamaciones o quejas se debera acompafiar cuanta docu-
mentacion resulte imprescindible para resolver las cuestiones planteadas con
motivo de la reclamacién o queja.

En la actualidad, la tramitacidn de las reclamaciones ante la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones se dilata en exceso en el tiempo; por otra parte,
ya hemos comentado que sus resoluciones no son vinculantes para las partes, por
lo que, tras meses de espera, podemos encontrarnos con una resolucién que nos
satisfaga pero que nunca se cumpla por la compafiia aseguradora.

Para entender los seguros




/ ADICAE

Asociacion de Usuarios
de Bancos, Cajas y Seguros

www.adicae.net

Proyecto:
“Consumidores a todo riesgo: los consumidores por un uso eficaz de los seguros, y unos productos
de ahorro jubilacién transparentes, rentables y solventes”



