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‘EL DEFENSOR DEL ASEGURADO
Propuestas praicticas para su implantacion y desarrollo

La figura juridica del defensor
del asegurado, por obra de la nueva
Ley de Ordenaci6n y Supervisién de
los Seguros Privados, ha adquirido,
en palabras de Javier Ferrer Mora,
«carta de naturaleza legal»!. Ade-
mis, parte importante de la Doctnna,
entre la que destacar la excelente la-
bor de Emesto Caballero Sdnchez'en
relacién con el tema que nos ocupa,
lleva afios investigando y dando a
conocer Jos efectos positivos de la
mediacién-conciliacién externa. El
mismo articulo 63,3 del citado nue-
vo texto legal sefiala que la Direc-
cién General de Seguros «fomentara
dichas designaciones»...

Los factores hasta aquf sefialados
pueden favorecer la implantacion de
alguna oficina del defensor del ase-
gurado que, con caricter excepcio-
nal, trabajardn en exclusiva para una
entidad aseguradora, con la 16gica
merma de credibilidad que esto ilti-
mo supone. Sin embargo, su desarro-
llo generalizado sélo se producira
cuando las mismas compaiifas de se-
guros sean convencidas de la viabili-
dad econémica y organizativa y de
las ventajas concretas que para éstas
pueden suponer la adhesién al con-
venio de un defensor del asegurado
que actue independientemente. As{
pues, tal como avanza el tftulo de es-
te articulo, éste es el principal objeti-
vo de Jas lineas que siguen, sin per-

) Conferencia impartida por Javier Ferrer Mora, Defensor del Ase
Supervisién de los Seguros Privados, celebrada en Barcelona, el 30 de octubre de 1995 y organizada por INESE.

" D."SEGUNDO Rurz RODRIGUEZ
S Socio Director

Oficina del Defensor del Asegurado Legse Abogados

juicio de que previamente describa
las caracteristicas generales que, a
mi entender, definen el defensor del

asegurado.

1. El cliente y los nuevos sistemas
de conciliacion

Parece aceptado por todos que es
condicién fundamental para la su-
pervivencia de una empresa conside-
rar al cliente un referente necesario
en todos los 4mbitos de actividad de
la misma.

Algunas de las manifestaciones
de esta «orientacién hacia el chente»
han sido los programas de calidad,
los departamentos de atencién al
cliente, determinados mecanismos
de composicién de conflictos, etc.,
llevadas a cabo por numerosas Com-
pafifas de Seguros. Un nuevo paso
adelante en esta inteligente direccién
serd el desarrollo generalizado en el
sector de nuevos sistemas de conci-
liacién, adicionales a los actuales y
configurados en distintas formas (in-
ternos o externos, sectoriales o parti-
culares, piiblicos o privados) y con
distintas denominaciones (defensor

del asegurado, protector del asegura--

do, etc.).

Las ventajas del desarrollo de
nuevos sistemas de conciliacién mas
independientes (defensor del asegu-
rado), son tan claras como, en buena

medida, desaprovechadas hasta aho-

ra. Para ¢l cliente, disponer de un'no
judicial «tribunal de primera instan-
cia», gratuito y que dirima répida-
mente las reclamaciones presenta-
das. Para la compaiifa de seguros y
los Agentes y Corredores, ofrecer
una nueva ventaja competitiva, fide-
lizando ademaés a sus clientes ya es-
tablecidos, que se sienten mejor pro-
tegidos en sus derechos y en la cali-
dad de servicio que esperan. A lo
que hay que sumar una légica ¢ 1m-
portante reduccién de la litigiosidad
jurisdiccional promovida por los
asegurados y terceros perjudicados.
Por dltimo, ventajas para el sector
asegurador en su conjunto que de-
muestra su capacidad de autorregu-
lacién y control, mejorando su ima-
gen piiblica y restando razones para
una posible expansién de las inter-
venciones de la autoridad piiblica de
control.

Obviamente, ademaés de las ven-
tajas aquf destacadas pueden existir

~ otras, y también posibles inconve-

nientes, que en las paginas siguientes
iremos comentando. En todo caso, lo
importante es, en palabras de Fran-
cois Ewald, Director de Asuntos Pu-
blicos de la FFSA2?, que el defensor
del asegurado es un «dispositivo que
solidariza a todos los actores impli-
cados en la mejora de las relaciones
aseguradores/asegurados y cuyos
efectos deben beneficiar a todos los

gurado de Multinacional Aseguradora, en la Jornada sobre Ia nueva Ley de ordenaci6n y

2 «Fédération Francaise de Sociéiés D’ Assurances», una de las tres grandes asociaciones de aseguradores franceses.
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eonsumidores, y no solamente a los
que hacen uso de la conciliacién»3.

Por Gltimo, para terminar esta re-
ferencia que sirve para enmarcar em-
presarialmente el objeto de este arti-
culo, algunas cuestiones previas que
ayudarén a definir el alcance de los
timites de la figura del «defensor del
asegurado».

' -‘Primero, la instancia previa de
conciliacién debe ser el agente o co-
rredor de seguros, por razones de
proximidad y conocimiento de las
partes implicadas y de los asuntos
cuestionados. Ademés, dicha activi-
dad conciliadora acreditar§ de forma
ma4s conveniente su aportacién pro-
fesional que la mera actitud reivindi-
cativa frente a la entidad asegurado-
ra (también necesaria).

En segundo lugar, el defensor del .

asegurado suele ser entendido por el
mercado como «un sello, una marca
de calidad» de una determinada
compaiifa de seguros. Pero, por esta
misma razén, no debemos olvidar lo
que Fernando Suirez Gonzélez, de-
fensor del asegurado de MAPFRE,
destaca: «s6lo deben crear una insti-
tucién semejante las aseguradoras
que dispongan de una organizacién
excelente. La defensa del asegurado
en una mala organizacién debe ser
muy parecida a una tortura»4. Idea
del méximo interés a la que podemos
afiadir que en determinadas entida-
des menos eficaces, el defensor del
asegurado funcionaré ademéds como
motor de calidad, que promueva en
la organizacién cambios necesarios.
Para terminar, una advertencia.
En la misma conferencia antes cita-
da, Javier Ferrer Mora destacaba la
importancia de «eliminar cualquier
género de sospecha frente a los ase-

gurados». 8i queremos que la oficina
del defensor del asegurado goce de
eredibilidad ante los clientes y los
agentes y corredores de seguros, no
deberdn existir otro tipo de relacio-
nes comerciales o de prestacién de
servicios entre la sociedad de defensa
del asegurado y 1a entidad ascgura-
dora, por 1a mera posibilidad de exis-
tencia de un conflicto de intereses.

Il Sistema de arreglo -
extrajudicial y el defensor del
asegurado

Un informe de Unespas destaca
algunas conclusiones consideradas
por la Asociacién Francesa sobre la
reclamacién en seguros, que se refie-

- ren a «las peculiaridades del seguro

respecto a otros sectores de consu-

~ mo, lo que resulta de la conjuncién

de tres elementos:

1) Falta de igualdad entre pro-
ductor y consumidor.

2) La duracién de 1a prestacién
de los servicios que justifica
un sistema de proteccién parti-
cular (no se puede cambiar de
asegurador tan facilmente co-
mo de vendedor).

3) La alta especializacién del se-
guro, que exige una determi-
nada formacién para poder tra-
tar los litigios».

Por estas razones, entre otras, en
el sector asegurador se han desarro-
llado distintos sistemas de arreglo
extrajudicial que a continuacién re-
laciono. Ademds, el estudio de esta
clasificacién nos permitird poder tra-
zar més claramente las lfneas que de-

- finen y diferencian la figura del de-

fensor del asegurado.

Y Revista «ASSUREURS, n° 13, editado por 1a FF. S.A.

4 «La figura del Defensor del Aseguradon,

5 Documento realizado

¢ Op. cit. Pégina 4.

scptiembre de 1993, pégina VIl de dicho informe.
por 1a Asesorfa Jurfdica de Unespa.. titulado «Soluci6n extrajudicial de reclamaciones de los asegurados. Convenio Unespa de Pro-
teccifn y Defensa del Asegurados, de fecha 7 de abril de '

+ »=uArbitraje. . . ..

Py y— Medxamén-concllmc:én (de-
- fensor del nsegurado) .o
- ——Peritos. SR
-‘ -—Departamentos de reclama-
' -ciones internos organizados
- por cada asegurador. . - -7
- -—Comités semipiiblicos (por
-ejemplo, 4as comisiones de
-conciliacién de la Ley 33/
1984 de ordenaci6n de segu-

ros privados).

— Departamentos especificos
pertenecientes a Oorganismos
de control de seguros.

— Convenios entre aseguradores

* El arbitraje ofrece, al igual que
el defensor del asegurado, las venta-
jas de ser un sistema més rdpido y
barato de resolucién de reclamacio-
nes. Sin embargo, se diferencia de
este Gltimo porque sus laudos son
firmes y ejecutivos (definitivos) para
ambas partes. Por esta razén, e} arbi-

" traje asf definido dificilmente puede

encajar como procedimiento de con-
ciliacién generalizado en el sector,
excepto en el &mbito del seguro ma-
ritimo, ya que las partes no suelen
desear hacer una renuncia tan radi-
cal a la alternativa posterior del
uso de la via jurisdiccional.

A este respecto, el ya citado in-
forme de la Asesorfa Jurfdica de
Unespa destaca acertadamente que
«este sistema arbitral de consumo no
ha llegado nunca a ponerse en mar-
cha con alguna amplitud geogréfica

o sectorial en el sector asegurador,

reticente sin duda con caricter gene-
ral a la intromisién dentro de su 4m-
bito de organizaciones extrafias al
mismo cuya imparcialidad y compe-
tencia pueden resultar discutibles»S.
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< La diferencia entre peritaje y

mediacién-conciliacién (defensor
del asegurado) es de més rdpida ex-
plicacién porque el primer procedi-
miento sélo resuelve cuestiones de
hecho, limitacién que no sufre la
mediacién. Por otra parte, también
se distingue del Arbitraje porque,
de acuerdo con el art. 38 de la Ley
de Contrato de Seguro, de 8 de oc-
tubre de 1980, el dictamen de los
peritos serd vinculante «salvo que
se impugne judicialmente por algu-
nas de las partes», posibilidad que
como hemos visto no ofrece el arbi-
traje porque sus decisiones son, sal-
VO casos muy excepcionales, inata-
cables.

El establecimiento de las diferen-
cias entre el defensor del asegurado
y el resto de los procedimientos ex-
trajudiciales vendra dado por el ca-
racter privado, piblico o semipibli-
co de la institucién o por la indepen-
dencia de que goce respecto a las
lineas jerdrquicas de la empresa ase-
guradora. Asf pues, sistemas pibli-
cos o semipublicos serfan el Servicio
de Reclamaciones de la Direccién
General de Seguros o las Comisio-
nes de Conciliacién previstas en la
ya derogada L.O.S.P.

Caracterizados en lo fundamental
los distintos sistemas de solucién ex-
trajudicial, podemos definir la figura
del defensor del asegurado como
aquella institucién mediadora de ca-
ridcter privado, independiente, vo-
Juntaria y considerada imparcial por
las partes que procura la concilia-
cién entre aseguradores y asegura-
dos en los conflictos en que sea com-
petente mediante la adopcién de re-
soluciones que no impiden la utiliza-

ci6én de la via judicial ni la protec-

lacién al asegurado. .

. Entre las caracterfsticas gue se
desprenden de la definicién dada de-
bemos destacar el que estamos ante
un supuesto claro de «Mediacién» y
no de «Arbitraje» ya que las resolu-
ciones no son definitivas. En mi opi-
nién, el que no gueden cerradas
otras vias de reclamacién va a ser
determinante para el desarrollo
generalizado del defensor del ase-

gurado en el sector asegurador. En

consecuencia, la institucién se basa
en su prestigio, en su fuerza moral,
no en la obligatoriedad de sus deci-
siones, 1o que a la postre es més
efectivo si pretendemos potenciar el
«espiritu de la conciliacién», no fre-
nar a las partes en su utilizacién. To-
do lo cuél no es obstdculo para que
el asegurador pueda libremente vin-
cularse por anticipado, en determi-
nados ramos de seguros y hasta es-
pecificadas cantidades indemnizato-

rias, quedando obligado al cumpli-

miento de las decisiones dictadas por
el defensor del asegurado dentro de
los limites pactados y cuando se
cuente con la conformidad del ase-
gurado. _

Por dltimo, apuntar que cuando
en la definicién hablamos de asegu-
rados, debemos entenderlo en un
sentido amplio, incluyendo también
a «beneficiarios» y sus «derechoha-
bientes». Serfa, en cambio, tema
para debatir la conveniencia de le-
gitimar también a los «terceros per-
judicados» as{ como incluir o no a
las personas jurfdicas. Cuestiones
estas que, junto con otras, trataré
cuando haga algunas propuestas
préicticas sobre el defensor del ase-
gurado.

x£i6n administrativa, al menos en re- I1MIL Régimenlegal - .

La Constitucién Espaifiola en su

Articulo 51 sefiala que: e
- 1. Los poderes piblicos garanti-

- .zardn la defensa de los consu-
. wnidores y usuarios, protegien-
~-do, mediante procedimientos
eficaces, la seguridad, la sa-

. dud, y los legftimos intereses

econémicos de los mismos.

2. Los poderes publicos promo-

" .verdn la informacién y la edu-
cacién de los consumidores y
- usuarios (...).

Este principio rector ha sido de-
sarrollado en un amplio cuerpo le-
gislativo relativo a la proteccion de
los consumidores en general yde los
asegurados en particular, en el que
16gicamente estd integrada la regula-
ci6n del defensor del asegurado’.

Como normas de carécter general
debemos destacar la Ley General pa-
ra la Defensa de los Consumidores y
Usuarios de 19 de julio de 1984, asi
como distintas normas vigentes del
mismo signo en determinadas Co-
munidades Auténomas, la Ley Ge-

neral de Publicidad de 11 de no-

viembre de 1988, la Ley de Defensa
de 1a Competencia de 17 de julio de
1989 y la Ley de Competencia Des-
leal de 10 de enero de 1991. Tam-
bién podemos afiadir la Ley Orgéni-
ca de 6 de abril de 1981 y su Regla-
mento de 6 de abril de 1983 en lo
que se refiere a la proteccion de los
consumidores.

El Derecho de Seguros ha tenido
histéricamente especial preocupa-
cién en lo referente a la proteccién
del consumidor, por las especiales
caracteristicas del contrato de segu-
ro. As{ pues, ya sea la Jegislacion so-

7 Sobre el particular véanse Jos trabajos de Ernesto Caballero, Abogado y Presidente de Honor de INESE, titulados: «La Proteccién Legal del Consumidor
de Seguros y las Instituciones de Defensa de los Aseguradoress, de 1 de junio de 1993, en el INESE, para el FORO DE SEGUROS, donde se analiza profunda-
mente el cuerpo legislativo relacionado con la proteccion del asegurado; «La Tutela Juridica de] Consumidor de Seguros y el Nuevo Anteproyecto de Ley sobre

Supervisién del Sector», CUADERNOS JURIDICOS DEL SEGURO, n° 1, enero 1995; y més recientemente la ponencia «Proteccién del Ase

gurado. El Defen-

sor del Asegurado» presentada e) 26 de octubre de 1995, en 1a Jornada sobre la nueva Ley de Ordenacién y Supervisién de los Seguros Privados, OTganizada en

Madrid por INESE.
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bre control de empresas asegurado-
ras como la que regula el contrato
del seguro y otras normas tales como
la Ley de Mediacién de los Seguros
privados de 30 de abril de 1992, el
Estatuto del Consorcio de Compen-
$aci16n de Seguros, etc. se sustentan
en el principio, entre otros, de que es
necesaria la tutela juridica del asegu-
rado con objeto de situarlo en un pla-
no de igualdad real con el asegura-
dor, siendo continuas y conocidas
por todos las consecuencias juridicas
concretas de este principio general.

Por Gltimo, es obligado hacer una
referencia detallada a la nueva Ley
de Ordenacién y Supervisién de
los Seguros Privados que titula y

dedica su Capftulo 6° a la «Protec- .
cién del Asegurado» y trata especifi--

camente en su Art. 63 la figura del
defensor del asegurado

Dicho capftulo se refiere en pri-
mer lugar al «crédito singularmente
privilegiado» en favor de los asegu-
rados, beneficiarios y terceros perju-
dicados (Art. 59), del «deber de in-
formacién al tomador» (Art. 60) y de
los «mecanismos de solucién de
conflictos», suprimiendo las «Comi-
siones de Conciliacién» de la
L.O.S.P. y preveyendo el arbitraje
en jos términos de 1a Ley 36/1988 de
> de diciembre (Art. 61) cuyas posi-
bilidades de desarrolio en el sector
asegurador, como ya he comentado,
me parecen escasas.

El Art. 62 se refiere a la protec-
cién administrativa, ofreciendo al
Ministerio de Economfa y Hacienda
unas posibilidades muy amplias de
control en las relaciones entre toma-
dores de seguro, asegurador, benefi-
ciarios, terceros perjudicados o dere-
chohabientes con la entidad asegura-
dora. Este artfculo es una razén adi-
cional que refuerza la necesidad del

desarrollo de 1a figura del defensor
del asegurado con objeto que el sec-
tor se autorregule, haciendo innece-
saria en muchas ocasiones la inter-
wencién de la Administracion.

- El Art. 63 regula la mediacién
externa, el defensor del asegurado,
definiendo sus caracteristicas que
son las cldsicas de este sistema ex-
trajudicial de resolucién de conflic-
tos: voluntariedad, independencia,
no renuncia a la posterior tutela judi-
cial o administrativa, etc.

Por otra parte ofrece a cada Enti-
dad Aseguradora una inteligente li-
bertad en el disefio y organizacién de
cada defensor del asegurado: indivi-
dual o sectorial, agrupadas por ra-
mos de seguro, proximidad geogréfi-
ca, volumen de primas o «cualquier
otro criterio».

También considero acertada la
redaccion del pérrafo tercero ya que
impide toda tentacién de interven-
cionismo desmedido por parte de la
Administracién Piblica, a la que las
entidades aseguradoras s6lo «comu-
nicaran la designacién del defensor
del asegurado y los tipos de reclama-
ciones en los que se sometan a su de-
cisién». Sin embargo, esta comuni-
cacién ayuda a institucionalizar y
por tanto prestigiar una figura que
para su correcto funcionamiento de-
be lograr la confianza de los asegu-
rados y del asegurador. Por otra par-
te, dicho parrafo también dice que el

Ministerio de Economfa y Hacienda

«fomentaré dichas designaciones».

IV. Experiencias en la Unién
Europea

El primer aspecto a destacar cuan-
do estudiamos la mediacién externa
en la Unién Europea es la falta de
uniformidad en el modelo seguido.

En algunos pafses (Alemania, por
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£jemplo), dicha mediacién es sobre
t0do piiblica, en otros es fundamen-
talmente privada (Dinamarca, Reino
Unido, Holanda, talia, etc.) ya sea
digada a organizaciones de consumi-
dores, de entidades aseguradoras o
con caricter independiente. El De-
fensor del Asegurado también puede
ser organizado con caricter general
O especializado por ramos. As{ pues,
podemos destacar el «Personal Insu-
rance Arbitration Service (P1AS)»,
en Gran Bretafia, especializado prin-
cipalmente en Seguros de Salud y di-
ferenciado del «Insurance Ombuds-
man Bureau» o el comité organizado
en Alemania para supuesto de Res-
ponsabilidad Civils,

El sistema francés, por otra parte,
autoriza distintos tipos y niveles de
conciliadores (conciliadores de em-
presa, conciliadores profesionales,
etc.) promovidos 0 no por las patro-
nales aseguradoras, siendo un mode-
lo més liberal y menos centralizado
que ¢l seguido por los pafses escan-
dinavos y anglosajones.

En Portugal y Grecia no tenemos
constancia de que se haya desarrolla-
do de forma importante la mediacién
externa, siendo los érganos piblicos
de control de las entidades asegura-
doras los que asumen, en algiin sen-
tido, esta funcidn.

En Europa pero fuera del 4mbito
comunitario la figura del Defensor
del Asegurado estéd fuertemente im-
plantada en Suiza, Noruega, Suecia
y Finlandia. En los dos primeros pai-
ses tiene cardcter privado y se confi-
gura en distintas organizaciones in-
dependientes. En Suecia y Finlandia
coexisten tanto la mediacién externa
de caricter privado como la piiblica.

Por dltimo, vamos a centrarnos
en el caso espafiol. Hasta el momen-
to presente es indudable que la me-

* Considero de interés resefiar el trabajo lievado a cabo por Michae! S. Wiisbye, publicado en Julio de 1988 por «The Danish Insurance Information Servi-
e» y titulado «Los Tribunales de Reclamaciones sobre Seguros en Europa», que trats extensa y comparativamente la mediacion externa en dicho continente.,
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diacién independiente de caricter

~ privado ha tenido un grado muy k-
~gnitado de desarrollo. Fueron pione-

- gos el Grupo Mapfre, por acuerdo de
1a Junta General de 28 de abril de
3984, y Multinacional Aseguradora
‘gue han establecido instituciones
gue pueden definirse como «defen-

-xa del defensor del asegurado, desta-
. ©o a continuacién una serie de pro-
puestas concretas que, €D mi opi-
‘nién, son fundamentales para el lo-
gro de la confianza necesaria que
. ganto asegurados como asegurador
-deben tener en esta institucion.

:dejano terreno de «ia mejora de las
-gelaciones con los ase s» §$in0
también en el cercano y urgente de
‘ser un instrumento de fidelizacion de
clientes (mantenimiento de cartera),
de reduccién de litigiosidad jurisdic-
cional (reducci6n de gastos) y de tra-

.

sores del asegurado», atendiendo a
los criterios que se sefialan en este
grabajo. Con la salvedad, en todo ca-
$0, de que se trata de sistemas exclu-
givos para una compafifa de seguros
en concreto, por 1o que puede enten-
derse que estén a caballo entre la
mediacién interna y externa. Con las
mismas caracteristicas, Mutua Pela-
yo, AGF, Unién y Fenix Espafiol y
Agrupacién Mutua han organizado
sistemas similares de mediacién-
conciliacion. !

En todo caso, como ya se ha co-
mentado, la situacién en Espaiia esta
cambiando. Existen importantes
compafifas de seguros que, en el mo-
mento actual, ya estdn organizando
el establecimiento de «Defensores
del Asegurado», asf como UNESPA?
y otros colectivos estdn estudiando
la implantacién de convenios de
conciliacién a los que puedan adhe-
rirse entidades aseguradoras.

La mediacién de carécter piblico
ha tenido un mayor desarrollo. La
Direccién General de Seguros ha cre-
ado a tal efecto el Servicio de Recla-
maciones, cuyo uso por los asegura-
dos, considerado el nimero de casos
tratados, estéd creciendo en porcenta-
jes muy altos estos dltimos afios.

V. Propuestas pricticas

Una vez descritas brevemente las
caracterfsticas principales de la figu-

a) Bases del modelo

— Independencia del media-
dor, que tiene que ser no solamente
real sino también asf percibida por
agentes, corredores y asegurados.

Dicha independencia seré més di-
ficil de conseguir, aunque no imposi-
ble, si la oficina de mediacién esta
integrada en las lineas jerdrquicas de
la empresa aseguradora 0 mantiene
relaciones comerciales o profesiona-
les o de otro tipo con la misma.

En todo caso, como en cualquier
tipo de organizacién humana, otro
factor fundamental de imparcialidad
serd la calidad personal y el prestigio
de los componentes de la oficina del
defensor del asegurado.

— Las entidades aseguradoras
deben valorar la mediacion externa
como una oportunidad que tiene que
ser aprovechada, integrédndola en
su estrategia de competitividad.

Al comienzo de este trabajo sefia-
laba que, pese a ser numMErosos los
factores que favorecen la implanta-
cién de oficinas del defensor del ase-
gurado independientes, sin embargo
su desarrollo serd muy limitado has-
ta que a las compafifas de seguros no

se les demuestre ventajas que vayan
més alld del mero cumplir un tramite

m4s o menos fomentado por la Ad-

ministracién Publica.

Dichas ventajas, no deben ser si-
tuadas sélo en el fundamental pero

tarse de una nueva ventaja competi-
tiva (vender mfs). - -
— LLibertad de forma en la or-

ganizacién y brevedad y susencia
de formalismo en el procedimiento.

Como ya hemos sefialado, el de-
fensor del asegurado es una institu-
ci6n basada en la confianza que en la
misma tienen las partes implicadas.
Por tanto, la rigidez en la organiza-

ci6n o en el procedimiento impediria

el desarrollo de esa confianza.

— El respeto a la soberania, 8
Ia seguridad juridica de la entidad
aseguradora, serd condicion para
que ésta promueva realmente la me-
diacién externa. En este sentido,
Unespa destaca que el defensor del
aségurado «no puede efectuarse con-
tra los aseguradores»19,

— Principio de subsidiaridad,
por el que el asegurado tiene que
agotar las instancias previas de reso-
lucién de reclamaciones, dentro de
la misma empresa, antes de acudir al
defensor del asegurado. Dicho prin-
cipio debe tener el 16gico contrapeso
en la limitacién temporal (un mes,
por ejemplo) a la falta de respuesta
respecto de la reclamacién planteada
ante el asegurador. Pasado dicho pla-
2o o habida una resolucién razonada
de la Compaiifa, el asegurado podr

dirigirse directamente al defensor
del asegurado.

— Principio de no renunciaala
proteccién administrativaoala
tutela judicial, en el caso del ase-

jonario con el fin de conocer sus puntos de vista respectoalsi

estudio de dicha materia y la puesta en marcha de un siste-
de un borrador de «Convenio UNESPA de Defeasor del




-gurado, tomador, tercero perjudica-
do o derechohabientes. En conse-
cuencia, las resoluciones del defen-
sor del asegurado no seran normal-
mente definitivas, basdndose éstas
més en el prestigio de imparcialidad
del mediador que en su carécter ¢je-
cutivo.

— Capacidad de comunicacién
de 12 oficina del defensor del ase-
gurado. Su implantacién es una
ventaja competitiva que la entidad
ofrece a sus agentes y asegurados!! y
que hay que saber rentabilizarla, co-
municdndola adecuadamente. Lo
mismo podemos decir del sector ase-
gurador en su conjunto, que podra
mejorar su imagen respecto a otros
sectores competidores.

La comunicacién de sus activida-, -
des no se limitar4, légicamente, a 1§

emisién de una memoria anual sino
que, podréd ampliarse a la participa-
cién personal del defensor del asegu-
rado en reuniones de la red comer-
cial de la entidad, utilizacién de la
revista de la empresa, etc.

- Formacién especifica en se-
guros de los integrantes de la oficina
del Defensor del Asegurado. El ne-
gocio asegurador tiene particulanda-
des muy importantes que lo hacen
muy diferente a otros, por lo que la
intervencién desinformada de perso-
nas ajenas al sector podrfa frenar a
las compafifas de seguros a la hora
de adherirse a un convenio de me-
diacién externa.

b) Organizacion y funciones

El Artfculo 63, pdrrafo 1° de la
Ley de Ordenacién y Supervisién de
los Seguros Privados consagra la li-
bertad de forma en la organiza-
cidn, al sefialar que «las entidades
aseguradoras podrédn, bien indivi-
dualmente, bien agrupadas por ra-

I Larevista francess «L'ARGUS», especializada en Seguros,

ca, volumen de primas o cualquier

s0tro criterio», exigiendo exclusiva-

snente que el defensor del asegurado
eca una «entidad o experto indepen-
diente de reconocido prestigion.

Por tanto, veremos en £l mercado
asegurador espailol, tal como ocurre
en otros pafses, la convivencia de
varias oficinas de Defensor del
Asegurado, algunas trabajando en

. exclusiva con una sola entidad ase-

guradora, otras dando servicio a va-
rias empresas, también la que pueda
ser organizada por UNESPA, etc. Lo
importante es que seré el libre mer-
cado y por tanto la eficacia de cada
mediador el que determine su mayor
O menor presencia.

Por lo que se refiere a sus carac-
terfsticas personales, primero debe-
mos destacar que el Defensor del
Asegurado puede ser un 6rgano co-
legiado, sin que ninguna persona fi-
sica en concreto ostente dicha deno-
minacién. Por lo demés (profesién,
experiencia previa, titulacién acadé-
mica) considero que lo fundamental
es exclusivamente lo sefialado por el
Articulo 63, «entidades o expertos
independientes de reconocido presti-
gio», aunque si las resoluciones de-
bieran estar basadas en Derecho y no
s6lo en Equidad, parece 16gica una
participacién mayoritaria de junstas.

Las funciones que puede ejercer
el defensor del asegurado podemos
clasificarlas de la siguiente forma:

1 ° Consejero:

En muchas ocasiones, una res-
puesta razonada al reclamante por la
que se demuestra la inviabilidad de

su pretensién, dada por un 6rgano
" independiente como es el defensor

del asegurado, bastard para que
aquél retire su reclamacion.

En el caso del asegurador, dicha

mmnwmmmmunmmmnmhsesmmasdeuhdadydecompeuuwdnd»

- - gnos de seguro, proximidad geogréfi- #uncién sc manifestarf principal-

mente cuando se aconseje el cambio

de condicionados de pdlizas o de la
mterpretamén de las mismas, la me-

3ora de un procedimiento en el serv1
<10 a los chientes, etc. | -

2° Conciliador: -
- {Cuando el mediador considere
bien fundada una reclamacién res-
pecto a la que no tiene facultad de
emitir una resolucién vinculante, por
su cuantia o clase, procurari la con-
ciliacién recomendando al asegura-
dor un acuerdo o actuacién concreta.
En mi opinién, dicha recomenda-
cién serd normalmente aceptada por
ia entidad aseguradora, tal como ocu-
rre en los paises de nuestro entorno.

3° Arbitro:

Normalmente, 1a Compatfifa de
Seguros facultard al defensor del
asegurado, hasta un limite econémi-
co determinado y en los ramos que
se concrete, a dictar resoluciones
que obligan a esta iiltima. Por el con-
trario, en ningin caso podréin tener
caricter definitivo o vinculante para
el asegurado, salvo que éste asf lo
aceptara por anticipado

Resumidas las tres funciones ti-
picas del defensor del asegurado, de-
bemos plantear la cuestiéon de cémo
ejercer las mismas, funddndose en el
Derecho o en la Equidad. Conside-.
rando el principio orientador antes
sefialado referente a la seguridad ju-
ridica de la entidad aseguradora, la
conclusién es obvia: en fundamentos
de Derecho. Sin embargo, debemos
apuntar que existen opiniones con-
trarias al defender que las resolucio-
nes deben basarse en la Equidad,
«como verdadera alternativa al pro-
cedimiento judicial» . |

en un dossier publicado el 29 de enero de 1.993 sobre la Mediacién externa, destaca que «las
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<) Ambito de actuacion

Se discute s1 el ambito subjetivo
debe limitarse a los tomadores y ase-
gurados o amplhiarse, tal como prevé
la vigente Ley de Ordenacién y Su-
pervision, a terceros perjudicados.
En mi opinién, los beneficios de la
conciliacién tienen plena aplicacién
en ¢l caso de terceros perjudicados.
Un criterio restrictivo, en cambio,
parece més fundarse en una visién
equivocada del concepto «cliente»,
fimitada al asegurado, olvidando el
mercado donde trabajamos.

El 4mbito objetivo suele incluir
todos los ramos, excepto los de gran-
des riesgos, aunque, ocasionalmente,
s¢ pone en duda considerar abierto el
ramo de autos.

Donde no existe esta unamxmdad
es, en cambio, en el limite cuantitati-
vo de las resoluciones vinculantes
para las entidades, que ademés seré
l6gicamente distinto dependiendo
del ramo que se trate. A este respec-

¢o0, considero que estamos ante una
guestién menor dado que 1a vtilidad
del sistema se basa en su prestigio y
capacidad de conciliar, no en mayo-
res 0 menores limites cuantitativos
winculantes para las Entidades.

-~Por Gltimo, una breve referencia
a una cuestion clave: ¢podria utili-
zar judicialmente cualquiera de
ias partes la resolucién no vincu-
dante emanada del defensor del
asegurado? Entiendo que no serfa
conveniente ya que se frenarfa la uti-
jizaci6n de la institucién por las par-
tes por temor a que su actuacion pu-

- diera influir negativamente, en el ca-

$0, en via judicial o administrativa.

Resumidas las que considero ba-
scs necesarias para el desarrollo de
la figura del Defensor del Asegura-
do, para terminar este trabajo quisie-
ra volver sobre conceptos apuntados
en la introduccién: el cliente y el de-
fensor del asegurado como marca y
motor de calidad e instrumento que

ﬁvomceahmmpeuuudaddem

-enndad aseguradora. SRR

-EEstamos en un mercado muy exi-
gentc donde sélo las mejores empre-
sas aseguradoras sobreviven. Ade-
més, es previsible que dicho proceso

-gde seleccidn sea més inteaso en los

préximos afios. Para dicha supervi-
‘vencia, tal como hemos comentado,
es condicién fundamental la orienta-
€i6n hacia el cliente de la actividad
empresarial y en este marco es exter-
na y dando por cumplidas las pro-
puestas sefialadas considero que la
implantacién generalizada de esta
institucién esté asegurada porque se-
ré Utl para todas las partes implica-
das, en especial para las Compafifas
de Seguros, condicién ésta ditima
fundamental para su desarrollo ge-
neralizado. En consecuencia, més
que polemizar sobre su futuro creo
que ya debemos estudiar c6mo ha-
cerla realidad de la manera més répi-
da y efectiva.




