MINISTERIO
DE ASUNTOS ECONOMICC

Y TRANSFORMACION DIGITAL

SERVICIO DE RECLAMACIONES
EXPTE NUMERO:
Informante:

1. Por D® AZAEL BABIANO RODRIGUEZ en nombre de NN ;-
presento en esta Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones escnto de reclamacion
formulada contra la entidad aseguradora FWU LIFE INSURANCE LUX S.A. SUC.EN ESPANA
que ha dado lugar a las actuaciones seguidas con el nimero de expediente _

2. El escrito tenia por objeto reclamar en relacién con un Plan Individual de Ahorro Sistematico
(PIAS)

3. Es competente la Direccion General de Seguros v Fondos de Pensiones al amparo de las
competencias que le atribuye la Ley 20/2015 oe 14 de julio, de ordenacién, supervision y
solvencia de las entidades aseguradoras y reaseguradoras, para examinar la reclamacién
formulada, a los efectos de determinar el incumplimiento del contrate de seguro, de las normas de
transparencia y proteccion de la clientela o buenas practicas por parte de la entidad
aseguradora, y sl estos fueran determinant e la adopcion de cualquiera de las medidas de
control administrativo pertinentas. que previene &l articulo 118 de la precitada Ley, particularmente
las de sancion administrativa. Todo lo anterior. sin perjuicio de gue se examinara la reclamacion
da canformidad con la normativa vigente en el momento de acaecimiento del siniestro

El ambito de sus competencias en ningun caso alcanzara la exigenclia de su cumplimienta, ni la
abono de las Indemnizaciones pertinents
y Tribunales, conforme al articulo 117

Se informa a los Interesados que se ha superado el plazo de resolucién, debide al slevado
numero de expedientes que se tramitan en el Servicio de Reclamaciones de la Direcclon General
de Segurcs y Fondos de Pensiones

4 En virtud de la documeniacion aportada se manifiesta o siguiente

- El representante manifiesta, en nombre del reclamante, su disconformidad con la actuacion de la
entidad aseguradora. No esta conforme con el asesoramiento recibido en el que no se lg hizo
saber el altisimo coste aparejado a esta operacion, en forma de comisiones principalmente, as
como la inestabilidad de un producto de este tipo, de elevado nesgo. La presunta tarea de
asesoramiento que debia haber gjercido OVB nunca fue llevada a cabo. Solicita la resolucion de la
poliza contratada y el reintearo de tado lo aportado hasta la fecha.

La entidad aseguradora alega que el procesc de contratacidn incluye un protocolo de
asesoramiento del distribuidor, una informacion precontractual (incluyendo la Informacion Previa
Individualizada, Tirmado y aceptado por el Reclamante, y Nota Informativa Previa), unas
Condiciones Generales del contrato completas y la firma de una Proposicion de Contrato de
Seguro emitiendo su voluntad para contratar el referido producto de seguro. Con posterioridad a |a
contratacién de la podliza, con meros efectos informativos, se emite un Certificado de Condiciones
Particulares de la Poliza, en el g B, entre olras cues €5. |a (hforinacion individualizada
que ya se entregd en &l momento de la contratacién de la poliza. En relacion con los costes y
gastos asociados a la poliza, en la infermacion precontractual se incluye un desglose detallado de
los distintos conceptos que implican un coste para el cliente dependiendo del mes de la pdliza en
el que se halle.

A los anteriores hechos son de aplicacion los siguientes FUNDAMENTOS DE DERECHO

1. El reclamante no esta conforme con el asesoramiento recibido. Sin embargo, se adjunta al
expediente la informacién aportadz en el momento de la contratacion con la firma del tomador. Por
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lo tanto este Servicio de Reclamaciones no dispone
pronunciarse sobre posibles deficiencias en &l proceso

de los elementos de juicio necesarios para
2 asesoramiento en la contratacién

En este caso resultaria fundamental la practica de una prueba que permitiese determinar los

hechos controvertidos. Dicha prueba Unicamente puede ser realizada en via Judicial, sin que paor el
Servicio de Reclamaciones puedan practicarse pruebas en relacién con hechos que suscitan
discrepancias en el cumplimiento de un contrato privade

El Servicio de Reclamaciones no tiene competencia para resolver co arsias sobre
determinados hechos cuya prueba unicamente pueda ser realizada en via judicial, tal como se

dispone en el articulo 10.1.b de la Orden ECC/2502/2012 que se reproduce a continuacion

Articulo 10,1 “Seran causas de inadmision por falta de competencia por parte de los servicios de
reclamaciones o quejas: [...]

b) Cuande en la reclamacion o queja se planteen controversias sobre determinados hechos cuya
prueba unicamente pueda ser realizada en via judicial

2. No obstante lo anterior se le indica a |la entidad aseguradora un incumplimiento del articulo 3 de
la Ley 50/1980, de 8 de octubre, de Contrato de Segura:

"Las condiciones generales, que en ningun caso podran tener cardcter lesivo para los asegurados,
habrdn de incluirse por el asegurador en la proposicion de seguro si la hublere y necesaramente
en la pdliza de contrato o en un documento complementano, que se suscribiré por el asegurado y
8l que se entregard copla del mismo Las condiciones generales y particulares se redactardn de
forma clara y precisa Se destacardn de lo especial las cldusulas limitativas de los derechos de
los asegurados, que deberdn ser espe mente acepladas por escrifo.’

Dicho incumplimiento se pone de manifiesto, en primer lugar, por no disponer de las Candiciones
Pariculares de la poliza firmadas. Este documento es el que regula el contrato de seguro, es
decir, los derechos y obligaciones de las partes. Un documento de caracter informativo
(Informacion Previa Individualizada), aungue recoja informacién individualizada del asegurado, no
constituye en si mismo el contrato de seguro. Y, por suU parte, la proposicion de seguro firmada e
reflejo de la aceptacion de |a oferta pero no el contrato de seguro

Por otra parte, la poliza carece de claridad y pracision an relacion con los gastos. En la Nota
Informativa Previa estandarizada y en las Condiciones Generales del Seguro se recoge una tabla
de gastos. A este respecto se indica

- El factor de gastos de gestién no viene precisado. Unicamente se sefiala que varia en funcién de
la duracién del seguro y del tiempo transcurrido desde el inicio del contrato, pero no se recoge una
tabla de parcentajes de acuerdo can estas variables

-Lacuota de los gastos de administracién del contrato no viene precisada. Solo se sefiala que es
funcion de los activos bajo gestion, pero se considera que se deberia proporcionar informacion
sobre el rango de variabilidad de dicha cuota y las caracteristicas que influyen en su
determinacion

También se indica a la entidad aseguradora que se replantee la definicion del gasto inicial, Es un
gasto que se calcula mensualmente durante los primeros 48 meses de vida del contrato pero cuya
base de calculo es el total de primas de toda la duracion del contrato (con un limite de 27 afios)
Se considera que sl se devenga en funcion de las primas pagadas, su base de calcule deberia ser
el importe total de primas pagadas y no el importe total de primas que se pagaran durante toda la
duracion del contrato

De acuerdo con lo sefalado, este Servicio de Reclamaciones no ct

sidera procedente e

descuento de gastos gue no constan detallados en la informacién entregada al tomador




MINISTERIO
DE ASUNTOS ECONOMICOS

Y TRANSFORMACION DIGITAL

A la vista de lo expuesto se comunica lo sigu

Primero, Entender fundada la reclamacion porque de los antecedentes cbranles en el expediente
se deduce que la entidad aseguradora estd afectada por un Incumplimiento de una nerma
mperativa reguladora del y, en reto del articulo 3 de la Ley de contrato de
seguro, en los terminos expuestos en &l prasente Infarme

Se advierte a esa entidad que tendra consideracion de infraccion grave, conforme establece el
articulo 195,15 de la Ley 015, de 14 de |ulio, de ordenacion, supervision y solvancia de las
entidades aseguradoras y reaseguradoras, el Incumplimiente per la entidad aseguradora de las
normas imperativas de |a legislacian especifica sobre contrato de seguro, cuando durante los dos
afos anteriores a su comision se hubieran gdesatendido mas de diez requerimientos de la
Direccien General de Seguros y Fondos de Pensiones en el plazo concedido al efecto, por
haber dido fundacas las gquejas y reclamaciones planteadas en el procedimiento de
proteccion administrativa de los ¢ e servicios financieros

Segundo. Requerir a la entidad aseguradora para que dé cuenta a este Servicio, en el plazo de un
mes desde la nofificacion del presente informe, de la aceptacién o no de los presupuestos y
criterios manifestados en &l mismo vy, en su caso, de las aclus 85 lizadas para satisfacer los
ntereses de su cliente, a efectos del ejercicio de |as potestades de vigilancia y control -
singularmente a efectos de sancion administrativa- que competen a este Centro Directivo. Asi
mismo, la entidad debera aportar. en su caso, la justificacion documental de haber rectificado su

situacion con el reclamante

Tercero. Se comunica a los interesados que, tal como dispone el articulo 12 de la Orden
ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la gue se regula el procedimiento de presentacion de
reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de Espafa, la Comisién Nacional del
Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, el presente
informe no tiene cardcter vinculante, ni contra el mismo cabe recurso alguno.

Cuarto. Igualmente se pone de manifiesto, tanto al reclamante como a la entidad aseguradors, el
derecho que les asiste de acudir a los Tribunales de Justicia para resolver las diferencias que
puedan plantearse entre ellos sobre la interpretacion y cumplimiente del contrato de seguro, con
arreglo a lo dispuesto en los articulos 24 y 117 de |la Constitucion.

Inspectora .lefa de Unidad

Begona futomiun Hérez
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Una vez concluida la tramitacion del expediente de reclamacion de referencia, adjunta
se remite copia del informe del Servicio de Reclamaciones de la Direccién General
de Seguros y Fondos de Pensiones, con el gque se da por terminade dicho
expediente,

ue se comunica a los interesados para su conocimiento y efectos oportunos.
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Madrid, 14 de enero de 2022
Inspectora Jefe de Unidad

Begofia Qutomuro Perez

AZAEL BABIANO RODRIGUEZ
gn nombre de
a

ita Clara 3 1 Oficinal

28013 Madrid
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