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4 contratacion de

SeguUros del hogar

Afio tras afio, los del hogar son los seguros que mas reclamaciones generan

por parte de los usuarios.

Hoy en dia, la contratacion de esta modalidad de seguro es muy habitual, ya
que los usuarios cada vez son mas conscientes de que deben hacer frente a
cualquier posible problema que pueda surgir en el &mbito de su hogar.
Ademads, la contratacion de un seguro del hogar va ligada a la suscripcion de
determinados productos financieros. Es por ello que los consumidores deben
estar perfectamente informados sobre las situaciones e incidencias que pue-
den surgir en la tramitacion de un contrato de estas caracteristicas.

esde hace varios afos, el informe anual
D del Servicio de Reclamaciones de la

Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones viene indicando que esta rama de
seguros es la que mas reclamaciones provoca.
En concreto, en el informe de 2006 (todavia no
se han publicado los datos totales de 2007) se
indica que los ramos relacionados con el seguro
de darios, en especial del hogar y de las comu-
nidades de propietarios, han sido los que mayor
numero de reclamaciones han generado duran-
te 2006, representando la suma de estas recla-
maciones junto a los dafios por incendios y por
elementos de la naturaleza casi el 37% del total
de las reclamaciones de seguros.

Ademas, hay que tener en cuenta que este

tipo de contrato es cada dia mas habitual entre
los ciudadanos, que suscriben estas polizas
para hacer frente a las incidencias cotidianas
que suelen surgir en el ambito de la vivienda.

También es relativamente habitual el hecho
de que muchas entidades condicionen ciertos
productos financieros a la contratacion de segu-
ros del hogar, multiplicando el nimero de segu-
ros de este tipo que estan funcionando en
Espafia. Es por ello que desde FACUA Andalucia
se entiende necesario realizar una breve guia
basica dirigida a los usuarios, para que posean
las herramientas adecuadas y de esta forma
puedan conocer el funcionamiento tanto de los
seguros en general como del seguro del hogar
en particular.
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En esta guia se van a tratar, en principio, los
conceptos basicos y definiciones necesarias
para poder entender un contrato de seguro.
Posteriormente se analizara de un modo genéri-
co este tipo de contrato, y a continuacion se

7 analizara en concreto el seguro del hogar, revi-
sando tanto las dudas mas habituales que esta

; modalidad de seguro genera, asi como las
/ _ reclamaciones mas habituales de este tipo de
contrato. Por Ultimo, se procedera a explicar el
procedimiento que debe realizar un usuario a la
hora de realizar una reclamacion ante una con-
ducta que vulnere sus derechos por parte de
una aseguradora.

Evidentemente, el conocimiento de los
aspectos que se van a tratar no influye para que
en el momento de la tramitacion de una recla-
macion en concreto no sea necesaria la partici-
pacion en defensa de los intereses del consu-
midor de un experto en la materia.

DEFINICIONES BASICAS

n adecuado conocimiento del contrato de

sequros requiere tener unas definiciones

basicas de conceptos que apareceran, ya
que sin una adecuada explicacion previa se difi-
cultara la comprension del mismo.

ASEGURADORA

Es la entidad que presta el servicio de asegura-
miento y que asume la obligacion del pago de
la indemnizacion cuando se produzca el sinies-
tro asegurado.

ASEGURADO
Es la persona sobre la que recae el riesgo

que se asegura (por ejemplo, el conductor del
coche, propietario de una vivienda...). El




tomador y el asegurado pueden ser, 0 no, la
misma persona.

CONTRATO DE SEGURO

Es aquél por el que el asegurador se obliga,
mediante el cobro de una cantidad de dinero y
para el caso de que se produzca un hecho cuyo
riesgo es objeto de cobertura, a indemnizar, den-
tro de los limites pactados, el dafio producido al
asegurado o a satisfacer un capital, una renta u
otras prestaciones convenidas.

TOMADOR

Es la persona que contrata con la entidad asegu-
radora y paga la prima.

BENEFICIARIO

En los seguros de vida, es la persona a quien
corresponde recibir la indemnizacion en el caso
de siniestro.

Agente de seguros

El agente de seguros es aquella persona fisica
0 juridica vinculada con una compafia asegura-
dora que promueve y asesora la contratacion del
seguro. El agente hace de intermediario entre la
compafia y el tomador del seguro y, por lo tanto,
cuando el consumidor le paga la prima es como
si lo hubiera hecho a la misma compafiia. Lo
mismo sucede con respecto a las comunicacio-
nes a la compafiia mediante el agente: se debe
entender que se realizan en el mismo momento
en que se informa al agente de seguros.

POLIZA

Documento en el cual se recoge el contrato

de seguros.
CORREDOR DE SEGUROS

El corredor de seguros es aquella persona fisica
0 juridica que actua de intermediario entre la
aseguradora y el consumidor, pero que no tiene
ninguna vinculacion contractual con la compaiiia.

El corredor debe ofrecer un asesoramiento
imparcial, puesto que trabaja con varias com-
pafiias, y debe informar al consumidor de la
mejor oferta de acuerdo con los riesgos que
quiere cubrir.

En el caso de los corredores, a diferencia de
los agentes, los pagos que se les realizan no se
entienden abonados a la compafiia hasta que no
entreguen el recibo.

RIESGO

Es la posibilidad de que efectivamente se
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produzca el dafio asegurado; el riesgo a cubrir
por la aseguradora debe estar concretado en
la pdliza.

PRIMA

Es la cantidad de dinero que periddicamente

debe pagar la persona que contrata la pdliza

a la compafiia aseguradora para la cobertura
del riesgo. Basicamente, es el precio del con-
trato.

SINIESTRO

Es la produccion del riesgo, del hecho que pro-
duce un dafio, y que obliga a la compafiia a
indemnizar al beneficiario

del contrato.

Muchas entidades
condicionan la concesién
de productos financieros

a la contratacion de
seguros del hogar

INDEMNIZACION

Cantidad de dinero que
debe pagar la compafiia
aseguradora al beneficia-
rio una vez que se produ-
ce el siniestro.

FRANQUICIA

Es un importe pactado que siempre pagara el
asegurado cuando se produzca un siniestro. La
ventaja de la franquicia es que abarata la pdliza;
la desventaja es que el asegurado siempre debe
pagar una parte del siniestro.

CONDICIONES GENERALES

Clausulas del contrato que han sido redacta-
das e impuestas por la aseguradora, y que
son comunes a todas las pdlizas del mismo
tipo de seguro que celebra una determinada

entidad aseguradora.
CONDICIONES PARTICULARES

[dentifican el seguro. Son todos los datos de la
compafia aseguradora, los datos del tomador, €l
concepto asegurado, el beneficiario y el asegura-
do, el riesgo, la cantidad asegurada, el importe
de la prima, el vencimiento y la forma de pago y
la duracion del contrato.

CONDICIONES ESPECIALES

Menciones de caracter especial que pueden
variar alguna clausula general.

CONTINENTE

Es un concepto que se uti-
liza habitualmente en los
seguros del hogar, y se
refiere al valor del inmue-
ble vacio, es decir, suelo,
paredes y techo.

CONTENIDO

Es el valor de todo aquello que se encuentra
dentro de la vivienda: muebles, electrodomeésti-
Cos, efc.

INFRASEGURO Y SOBRESEGURO

El primer concepto se refiere a cuando el
valor real de los bienes asegurados es supe-
rior al declarado en la poliza. El sobreseguro
es cuando el valor real de los bienes es infe-
rior al asegurado. En caso de que la asegura-
dora tuviera que indemnizar alguna cantidad,
lo hara de forma proporcional a como la
prima cubra al bien.
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H Seguro:
Nfomacion relevante

Los seguros del hogar forman parte de la rama de seguros de dafios, es decir,
aquellos en los cuales la aseguradora pacta la cobertura ante dafios materiales,
tanto de bienes muebles como inmuebles. Es importante que quede claro que el
tnico seguro de dafios obligatorio, en el dmbito de la vivienda, es el de incen-
dios, y siempre y cuando exista una hipoteca en la que la garantia sea el inmue-
ble, por lo que no existe una obligacion legal de contratar una mayor cobertura

de riesgo sobre la vivienda.

hogar es de suma importancia que se afine

al maximo en la valorizacion del continente
y contenido, ya que en caso contrario el contrato
que se firme no se adecuaria a la realidad, pro-
vocando posibles problemas en un futuro (que la
indemnizacion que dé la aseguradora no cubra el
siniestro sufrido o bien que se esté pagando una
parte de prima que sea realmente innecesaria
teniendo en cuenta el valor de lo asegurado).

El mercado ofrece multitud de variedades de
seguros del hogar; incluso en la misma entidad
suelen existir distintas opciones para asegurar
los posibles siniestros que puedan surgir en la
vivienda.

Por lo anterior es recomendable que se
haga una comparativa entre todos los posibles
productos a contratar. En este estudio previo
es importante analizar las condiciones genera-
les de cada uno, observar si son claras y se

En el momento de contratar el seguro del

adecuan a las necesidades reales del usuario.
En este aspecto es muy importante leer dete-
nidamente tanto los riesgos que se cubren
como las exclusiones a la cobertura por parte
del seguro, ya que un defectuoso conocimien-
to en este sentido puede llevar a la creencia
de que se esta cubierto en unos determinados
supuestos y que finalmente no sea asi.

DOCUMENTACION A
TENER EN CUENTA

| contrato de seguro es un pacto entre dos
Epartes en virtud del cual una de ellas se
obliga a indemnizar a la otra en unos
supuestos concretos que deben estar especifica-
dos en el propio contrato a cambio de una deter-
minada cantidad de dinero (llamada prima).
Este contrato debe tener un soporte docu-
mental por escrito; es 1o que se denomina



pdliza, y en ella deben aparecer una serie de
indicaciones:
- Nombre y apellidos o
denominacion social de
las partes contratantes
y su domicilio, asi como
la designacion del ase-
gurado y beneficiario,
€n su caso.
- El concepto en el cual
Se asegura.
- Naturaleza del riesgo cubierto.
- Designacion de los objetos asegurados y de
su situacion.
- Suma asegurada o alcance de la cobertura.
- Importe de la prima, recargos e impuestos.
- Vencimiento de las primas, lugar y forma de
pago.
- Duracion del contrato, con expresion del
dia y la hora en que comienzan y terminan
sus efectos.
- Si'interviene un mediador en el contrato, el
nombre y tipo de mediador.

La documentacion de la poliza se concreta en
dos documentos de gran importancia y que
deben ser revisados antes
de proceder a la efectiva
firma del contrato, ya que
en éstos se deben deter-
minar de forma clara las
situaciones y excepciones
en los que la aseguradora
procedera a indemnizar al
beneficiario del seguro
(son las condiciones generales y particulares).
La gran mayoria de las reclamaciones de
Seguros suelen estar motivadas, precisamente,
porque existe una confusion en los consumido-
res al creer que ciertos siniestros estan cubiertos
por la poliza cuando realmente en las condicio-
nes generales la cobertura no estan concretados
0 bien existen multitud de excepciones que facili-
tan a la aseguradora el no dar cobertura al
siniestro producido.
Es por ello de vital importancia realizar un
adecuado estudio de las condiciones generales
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y particulares del contrato para evitar futuros proposicion de seguro. En el primer caso (el
problemas. consumidor solicita un contrato de seguro a la

En las condiciones particulares suelen indi- aseguradora) es importante aclarar que éste no
carse los datos personales de las partes y vincula en ningtin momento al solicitante.
especificos del seguro Respecto a la proposicion
(cuantia de la prima, valor . del contrato por parte de
de contenido y continente, La ocuitacion de da.tOS la aseguradora, vinculara
asi como suplementos al por parte del usuario al al proponente (asegura-
sequro que se hubieran contratar la pdliza puede  dora) durante un plazo de
pactado entre las partes).  conllevar la cancelacion del  quince dias.

Las condiciones gene- contrato de seguro La dulraci()n dgl con-
rales son las que concre- trato sera determinada
tan los supuestos en los en la poliza, la cual no
cuales se van a dar cobertura. En este documen- podra fijar un plazo superior a diez afios. Sin
to se indicaran las excepciones en las que no se embargo, podré establecer que se prorrogue
procedera a dar cobertura al siniestro. una 0 mas veces por un periodo no superior

Es posible que previamente a la firma del a un afo cada vez.
contrato de seguro se realice una solicitud o Las partes pueden oponerse a la prorroga del
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contrato mediante una notificacion escrita a la el incendio, la inundacion, etc.), el asegu-
otra parte, efectuada con un plazo de dos meses rador podra verse libre de pagar la indem-
de anticipacion a la conclusion del periodo del nizacion.

Seguro en curso. En los casos en los que no haya existido esta
mala fe, la aseguradora sélo estara obligada
a pagar la diferencia entre la prima contrata-
day la que hubiera correspondido abonar

CANCELACION DEL
CONTRATO

| contrato se puede cancelar por cual-
quiera de las partes. El asegurador
podra proceder a la cancelacion en los
siguientes supuestos:

1. Si el asegurado ha ocultado 0 mentido
en los datos facilitados al contratar la poli-
za. En estos casos, la aseguradora dispone
del plazo de un mes desde que conozca
esta circunstancia para cancelar el seguro
sin que el asegurado tenga derecho a la
devolucion de la prima correspondiente al
tiempo que reste hasta cumplir la duracion
del contrato, salvo que acredite que no
actuo de mala fe.

2. Si mientras dura el contrato se agrava
el riesgo que cubre la poliza (por ejemplo,
se disminuyen las medidas de seguridad
de un local, o en éste existe mas mercan-
cia de la que se declard en el momento de
suscribir la poliza, etc.).

En estos supuestos, el asegurador puede
cancelar la pdliza o proponer al tomador
una modificacién de las condiciones del
contrato que, si no son aceptadas, también
daran derecho a la compafiia a rescindir el
contrato, en ambos casos con la obligacion
de restituir la parte proporcional del impor-

por el incremento del riesgo.
3. El asegurador puede cancelar el seguro
si se vende el objeto asegurado (en este
caso, la vivienda); también estara obligado
a devolver la parte de prima pendiente.El
asegurado también puede proceder a la
cancelacion del contrato de seguro en los
siguientes supuestos:
- Cuando existan circunstancias que han
hecho disminuir el riesgo, por lo que la
prima debe reducirse y la compafia ase-
guradora no admite la modificacion de la
misma.
En estos casos, el tomador del seguro
tiene derecho a recibir la diferencia entre
la prima que ha pagado y la que le
hubiera correspondido pagar desde que
comunicara la disminucion del riesgo.
- Cuando ha comprado un objeto que
estaba asegurado y no le interesa el
seguro.

CONFLICTOS CON LA
ASEGURADORA

na de las problematicas mas frecuentes
del sector de seguros, tal y como se ha
indicado con anterioridad, es no estar

te de la prima.

Si el asegurado oculta de mala fe a la
compafiia una situacion que agrava el
riesgo cubierto por la pdliza y éste se
materializa, esto es, se produce el sinies-
tro objeto del contrato de seguro (el robo,

de acuerdo con la opinion del perito enviado
por la seguradora. Una vez que se ha informa-
do a la aseguradora de la existencia de un
siniestro, ésta enviara un perito que analizara
los dafios producidos.

En multitud de ocasiones, la pericial practicada
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por el profesional rebaja en gran medida la can-
tidad a indemnizar, es decir, el usuario entiende
que la reparacion del dafio tiene un coste con-
creto, pero el perito
entiende que la repara-
cion del coste es mucho
menor.

En otras ocasiones,
por medio de la pericial, la
entidad aseguradora
directamente no asume la
cobertura del riesgo, indi-
cando que no esta contratado (0 esta excepcio-
nado en la pdliza), a pesar de que el usuario
entienda lo contrario.

La normativa vigente regula un procedimiento
para dirimir este tipo de cuestiones.

El procedimiento comienza con la designa-
cion por cada una de las partes de un perito,
debiendo constar por escrito la aceptacion de
éstos. Si una de las partes no hubiera hecho la

Hl siniestro, circunstancias y
consecuencias de éste
deben comunicarse a la
aseguradora en el plazo

de cinco dias habiles

designacion, estara obligada a realizarla en los
ocho dias siguientes a la fecha en que sea
requerida por la que hubiere designado el suyo y,
de no hacerlo en este
(ltimo plazo, se entende-
ra que acepta el dictamen
que emita el perito de la
otra parte, quedando vin-
culado por el mismo.

En caso de que los
peritos lleguen a un
acuerdo, se reflejara en
un acta conjunta en la que se haran constar las
causas del siniestro, la valoracion de los dafios,
las demas circunstancias que influyan en la
determinacion de la indemnizacion, segun la
naturaleza del seguro de que se trate y la pro-
puesta del importe liquido de la indemnizacion.

Cuando no haya acuerdo entre l0s peritos,
ambas partes designaran un tercer perito de
conformidad y, de no existir ésta, la designacion
se hara por el Juez de Primera Instancia del
lugar en que se hallaran los bienes, en acto de
jurisdiccion voluntaria y por los tramites previstos
para la eleccion al azar de peritos (insaculacion)
en la Ley de Enjuiciamiento Civil. En este caso, el
dictamen pericial se emitira en el plazo sefialado
por las partes o, en su defecto, en el de treinta
dias a partir de la aceptacion de su nombra-
miento por el perito tercero.

El dictamen de los peritos, por unanimidad
0 por mayoria, se notificara a las partes de
manera inmediata y en forma indubitada, sien-
do vinculante para éstos, salvo que se impug-
ne judicialmente por alguna de las partes,
dentro del plazo de treinta dias, en el caso del
asegurador, y ciento ochenta en el del asegu-
rado, computados ambos desde la fecha de su
notificacion. Si no se interpusiera en dichos
plazos la correspondiente accion, el dictamen
pericial devendrd inatacable.
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Si el dictamen de los peritos fuera impugnado,
el asegurador debera abonar el importe minimo a
que se refiere el articulo 18, y, si no lo fuera, abo-
nara el importe de la indemnizacion sefialado por
los peritos en un plazo de cinco dias.

Cada parte satisfara los honorarios de su
perito. Los del perito tercero y demas gastos que
ocasione la tasacion pericial seran de cuenta y
cargo por mitad del asegurado y del asegurador.
No obstante, si cualquiera de las partes hubiera
hecho necesaria la peritacion por haber manteni-
do una valoracion del dafio manifiestamente
desproporcionada, sera ella la Uinica responsable
de dichos gastos.

Como resumen a este procedimiento, es
conveniente indicar que supone un coste que
se vera reflejado en primer lugar en los honora-
rios que se le tenga que pagar al perito que se
designe y, en segundo lugar, si finalmente el
procedimiento declina en via judicial tendra los
gastos propios de esta via (abogado y procura-
dor). Es por tanto conveniente que antes de
acudir a este procedimiento se calcule la con-
veniencia econdmica, asi como la dificultad que
pudiera conllevar el éxito del mismo.

COMO ACTUAR EN CASO
DE SINIESTRO

| tomador, asegurado o el beneficiario, tie-
nen la obligacion de comunicar el siniestro
a la compafia aseguradora en el plazo de
cinco dias habiles, informando de las circunstan-
cias y consecuencias que ha tenido el siniestro.
Una vez informado a la aseguradora, ésta
enviara a un perito para el analisis y evaluacion
del siniestro. Finalizada la actuacion del perito,
la aseguradora debe proceder a abonar la
indemnizacion pactada, reparar o reponer el
objeto asegurado.
El seguro esta obligado a pagar, al menos, la

cuantia minima en la que se estime la indemni-
zacion en el plazo de cuarenta dias desde que se
le comunicd el siniestro y de forma completa a
los tres meses desde esa misma fecha.

Si la compafiia aseguradora no abona la
correspondiente indemnizacion en el plazo de
tres meses, sera posible exigirle judicialmente el
abono de esta suma, de los intereses que ésta
produzca, asi como una indemnizacion adicional
por los darios y perjuicios que este retraso pueda
originar.

RECLAMACION ANTE LA
ASEGURADORA

i el usuario entiende que han sido vulne-

rados sus derechos como consumidor por

parte de una aseguradora es conveniente
abrir un procedimiento de reclamacion ante la
misma. En este sentido la normativa vigente
regula un procedimiento concreto para esta
materia. En primer lugar, se debe dirigir un
escrito ante el departamento o servicio de aten-
cion al cliente o, en su caso, ante el defensor
del cliente de la entidad reclamada.

En caso de que la respuesta del 6rgano
de la reclamada no satisficiera los intereses
del usuario o bien, simplemente, no recibiera
respuesta alguna pasados dos meses, se
debera dirigir en segunda instancia a la
Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones.

Debe quedar claro que el hecho de que se
dirija a esta institucion no paralizara la resolucion
y tramitacion de los correspondientes procedi-
mientos, ni suspendera o interrumpira los plazos
establecidos para el ejercicio de los mismos.

El expediente concluira con un informe final,
que no tendra cardcter vinculante ni la conside-
racion de acto administrativo y, en consecuen-
cia, contra el mismo no cabe recurso alguno.
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