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Introduccion

El derecho a la informaciébn es un derecho regulado como derecho
fundamental tanto por la legislacién nacional mexicana, como por la internacional
suscrita por México que consiste en la facultad que deben tener los usuarios del
seguro a recibir la informaciéon de forma certera, oportuna y clara por las
Aseguradoras en los Contratos de Seguros, traducida tanto en un redaccion
correcta y completa de la poéliza como la informacién recibida de los agentes de

seguros.

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros CONDUSEF, como entidad encargada de la proteccién de
esos derechos, debe velar por el respeto de estos por las Aseguradoras,

garantizarlos, promoverlos, contribuyendo al desarrollo del pluralismo informativo.

De no cuidar de ellos con la debida diligencia, la CONDUSEF se convierte en
un organismo violatorio de Derechos Fundamentales, o que acarrea diversas

consecuencias juridicas como:

Las Aseguradoras utilizan clausulas abusivas en sus contratos, se colocan en
un plano de superioridad respecto al asegurado que al no tener otra forma de

contratar lo hace de igual modo.

Las Empresas de Seguros no son claras a la hora de informar del contenido y
alcance de las pdélizas, cobertura, utilizan lenguaje confuso. Los usuarios del seguro
tienen desconfianza tanto en estas Empresas como en los 6rganos del Estado que
supervisan las actividades financieras, motivo por el cual existe baja contratacion,
suscriben pélizas desconociendo su contenido, lo que provoca que puedan existir

futuros procesos litigiosos.

Por lo que se hace necesario el estudio tedrico, legal y practico del derecho a
la informacion en los seguros, asi como las consecuencias de su desproteccion lo
gue permitira comprender mejor este derecho y las instituciones y entidades que se

le relacionan.



Ademas, el andlisis de la violacion de este derecho por las Aseguradoras, y el
actuar ineficiente de la CONDUSEF, configurado en una desproteccion del mismo;

asi como las consecuencias perjudiciales para los usuarios del Seguro.

La aportacion fundamental de la investigacion consistira en proponer un nuevo
y eficiente sistema de garantias para la proteccion del derecho a la informacion de
los particulares de la Entidades Financieras ante vulneraciones de este por parte de

las Aseguradoras, lo que permitira tener un sistema juridico mas justo y garantista.

Por todo lo anterior, seria de utilidad practica esta investigacion toda vez que
serviria para mejorar el trabajo de las entidades que deben garantizar y proteger los
derechos de los usuarios de Seguros ante el actuar indebido y abusivo de las
Aseguradoras, para enfrentar posibles conflictos juridicos o reclamaciones de los

asegurados y con ello futuros litigios.

Asi como crearia nuevas herramientas legales de los que puede valerse el
usuario de los contratos de seguro para estar mas informado respecto al producto
0 servicio que pretende contratar o la péliza que suscribié e incluso hasta estar

alerta respecto a la actividad de la propia Aseguradora y poder defenderse.

En este sentido, y después de plantear las notas introductorias acerca de la
investigacion, la pregunta inicial que inspira este trabajo y el problema de

investigacion es:

¢ Los Contratos de Seguro Basico Estandarizado de Vida, durante el periodo
de 2014 a 2019, que han ofrecido las Aseguradoras en México, son violatorios del

derecho a la informacién de los usuarios de las Entidades Financieras?

Para darle respuesta a esta interrogante se esboz6 como Objetivo general:
Analizar las consecuencias de la falta de tutela juridica del derecho fundamental a
la informacion de los usuarios de Seguros Basico Estandarizado de Vida en México,

durante el periodo de 2014 a 2019 por las Aseguradoras y la CONDUSEF vy la



posibilidad de establecer mecanismos eficaces que garanticen la proteccién

adecuada de ese derecho.
Y como Objetivos especificos:

* Analizar las concepciones tedricas respecto a los derechos fundamentales
en relacion con el derecho a la informacion de los usuarios en los Contratos de
Seguro Personales, con especial atencion en el Seguro Basico Estandarizado de
Vida.

* Analizar las legislaciones internacionales y mexicanas respecto al derecho
fundamental a la informacion de los usuarios en los Contratos de Seguros

Personales de aplicacién al Seguro Basico Estandarizado de Vida.

» Demostrar las consecuencias para los usuarios de los Contratos de Seguros
y exactamente del Seguro Béasico Estandarizado de Vida, que tiene la desproteccion
del Derecho Fundamental a la informacion debido a la vulneracién del mismo por

las Aseguradoras.

* Proponer un nuevo Yy eficiente sistema de garantias para la proteccion del
derecho a la informacién de los consumidores de la Entidades de Seguros ante

vulneraciones del mismo.

Todos estos objetivos permiten darle una acertada estructura metodolégica a
la tridimensién de la investigacion en cuanto al sustento teérico, legal y practico, que
conllevan a formular una Hip6tesis que responda al problema de investigacion

antes planteado:

Los Contratos de Seguro Basico Estandarizado de Vida en México durante el
periodo 2014 a 2019 son violatorios del Derecho Fundamental a la informacién de
los usuarios de las Entidades de Seguro debido a la incorrecta, omisa y falta de

claridad de las clausulas e informacion que debe proporcionarseles a éstos.



Es por ello que se definid que el tema central de este trabajo de investigacion
es la desproteccion del derecho a la informacion de los usuarios de Contratos de

Seguro Basico Estandarizado de Vida por las Aseguradoras y la CONDUSEF.

El subtema es la violaciéon del derecho fundamental a la informacion de los
usuarios del seguro, en los Contratos de Seguro Basico Estandarizado de Vida por
las Aseguradoras y la CONDUSEF.

Este tema se define derivado de la observacion de las consecuencias juridicas
de las violaciones del derecho a la informacion por las Aseguradoras al no ser claras
a la hora de informar del contenido de la pdliza, la cobertura entre otras cuestiones

a los usuarios.

Y de la CONDUSEF, al no controlar y sancionar rigurosamente a las

Aseguradoras, coloca en estado de desproteccién a los usuarios de Seguros.

Para el desarrollo de la investigacion se utiliza la técnica documental,

delimitada en: la conceptual-tedrica, la metodoldgica y espacio temporal.

La conceptual-tedrica, dado que en el tema de investigacion se consideraron
por fuerza los conceptos de: derecho fundamental, derecho de informacion, contrato

de adhesion, contrato de seguro, seguros personales, entre otros.

Su aplicacion y uso permitieron entender los conceptos y categorias
fundamentales, relacionados con la aplicacion de la Teoria de la Accion

Comunicativa de Jurgen Habermas.

La metodologia utilizada en esta investigacion es la de problema; en la cual
se analiza una problematica existente en la sociedad mexicana, “la desproteccion
del derecho a la informacion de los usuarios de contratos de seguros, derivado de
la vulneracion de ese derecho por las Entidades Aseguradoras y la propia

CONDUSEF”; y se hacen propuestas para resolver dicha problematica.

En consecuencia, los Métodos como conjunto de pasos para llegar a un fin,

que se utilizan, son los siguientes:



Analitico: Este permite analizar las diferentes instituciones, categorias,
conceptos que integran el trabajo, para lograr definirlos, caracterizarlos,
entenderlos, descomponerlos y a posteriori volverlos a integrar resolviendo la

problemética de la investigacion.

Descriptivo: Este método se relaciona con el anterior, y se encuentra presente
fundamentalmente en el primer capitulo ya que el mismo permite detallar y observar
las caracteristicas de contratos de seguros, asi como las del derecho a la

informacion.

Explicativo: Este método se relaciona con los anteriores y mediante €l se
puede dar a conocer lo que se observa y detalla.

Deductivo: Porque se parte de los conceptos generales como son las
concepciones iusfilosoficas acerca de los Derechos Fundamentales, la
conceptualizacion del derecho de informacién, asi como las caracteristicas de los
contratos, los contratos de seguros generales y los personales para explicar el
contrato de Seguro Béasico Estandarizado de Vida, por ultimo, como se relacionan

todos estos conceptos entre si.

Sistémico: Este método se utiliza, ya que, partiendo de la Teoria de la Accién
Comunicativa se intenta explicar como se viola el derecho a la informacion de los

usuarios de contratos de seguro y las consecuencias que ello provoca.

Respecto a la Delimitacion espacio temporal, el objetivo general de estudio
del presente trabajo de investigacion es demostrar la desproteccion del Derecho
Fundamental a la informacion de los usuarios de los Contratos de Seguro Basico
Estandarizado de Vida en México durante el periodo de 2014 a 2019.

También, analizar las consecuencias de esta desproteccion y con ello
proponer una solucién para evitar el estado de indefensién de los usuarios del

seguro, con el objetivo de que no se siga transgrediendo dicho derecho.



En relacion con el tema la Posicion Doctrinaria asumida es: la
Constitucionalista al ser considerada como el estadio superior del positivismo
porque se basa en que esos derechos naturales solo van a ser garantizados si se
positivizan en la Constitucién, y pasan a ser Derechos Fundamentales que cuentan
con el respaldo legal e institucional para garantizarlos.

Por su parte, la Teoria aceptada es la planteada por Jirgen Habermas, Teoria
de la Accién Comunicativa, que establece que la accion comunicativa es la
interaccion entre dos sujetos capaces de comunicarse linglisticamente y de

efectuar acciones para establecer una relacion interpersonal.

Esta teoria se aplica, toda vez que, puede establecerse en relaciones
contractuales donde debe existir una comunicacién asertérica materializada en una

conexién entre significado y validez, entendiéndose esta Gltima como verdadera.

Por tanto, si lo que se dice, explica, escribe, no es verdadero, se rompe la
comunicacién, porque se confunde o no se entiende el significado real y esto sucede
con el uso de clausulas abusivas, contratos mal redactados, omision de informacién

y mas.

Estas malas practicas utilizadas en la actividad aseguradora colocan en estado
de desigualdad a las partes e inferioridad al asegurado que confia como verdadera
la informacién proporcionada por la Aseguradora, no entendiendo el real contenido
y alcance de lo que esta contratando.
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1 Capitulo 1. Fundamentos teodricos sobre el Derecho
Fundamental a la informacién de los usuarios en los Contratos
de Seguros Personales, con especial atencion en el Seguro

Basico Estandarizado de Vida.

En el presente capitulo se abordaréa el estudio sobre las principales concepciones
iusfilosoficas que existen e intentan explicar el nacimiento de los derechos
humanos, las que permitira prima facie, darle sustento teorico al trabajo de
investigacion, establecer posturas y asumir alguna de ellas, es por ello que se vera
entre otras cuestiones que se entiende por positivismo, naturalismo,
constitucionalismo y cual de todas estas posiciones doctrinarias es la que se
pretende adoptar para sostener nuestra investigacion.

De esta forma se establecera las diferencias entre los derechos fundamentales
y los derechos naturales y cerrar este estudio teérico-filoséfico con el andlisis de la
Teoria de la Accibn Comunicativa y como se aplica al caso en concreto.

Asi mismo, se va analizar los conceptos de derecho a la informacién, su
reconocimiento como derecho fundamental, y como este se encuentra relacionado
con los contratos de seguros. Ademas, se va a ver algunas cuestiones generales
sobre los contratos de seguro, haciendo especial énfasis en los contratos de seguro

personales y dentro de éste, al producto de Seguro Basico Estandarizado de Vida.

Todo ello permitira instaurar los cimientos de la investigacion en la cual el
contenido sera el derecho a la informacion como Derecho Fundamental y el
continente seran los contratos de Seguro, especificamente el Seguro Bésico
Estandarizado de Vida.

1.1 Derechos Naturales y Derechos Fundamentales en relacion con los
Derechos Humanos.

Para comenzar este acercamiento por las concepciones filoséficas sobre los

Derecho Humanos, se debe aclarar que asi se denominan en la modernidad a lo

11



que en la historia los iusfildsofos han nombrado derechos naturales o derechos
fundamentales dependiendo de sus consideraciones acerca de su descubrimiento,

surgimiento o creacion.

Dependiendo del autor, se entienden como derechos humanos a los derechos
naturales para los iusnaturalistas o derechos fundamentales para los positivistas.
Estas que se mencionan son las concepciones del derecho mas polémicas sobre el

tema a desarrollar.

Antes de abordar las concepciones sobre el derecho, partir que se entiende
por concepcion del derecho, dice Manuel Atienza que: “Por concepcion del derecho
entiendo un conjunto de respuestas, con cierto grado de articulacion, a una serie de

cuestiones basicas en relacion con el derecho”. 1

Tiene un mensaje muy sencillo segun se entiende, pues consistira en la
contestacion que le daran los filosofos del derecho a determinadas interrogantes

gue existen acerca del derecho.

La corriente iusnaturalista, afirma que hay derechos naturales anteriores al
Estado y al Derecho positivo, afirmando una superioridad de estos y la tradicion
iuspositivista afirma que es el Estado quien otorga esos derechos y coloca al

“derecho positivo por encima del derecho natural”.?

Los Derechos Humanos desde el punto de vista del Derecho Natural, son
aguellos derechos inherentes a la persona, innatos que se tienen por la simple

condicion de serlo.

No es una creacion del hombre sino asi se le han nombrado, a esos principios

universales de contenido moral e intangible que debe tener todo ser humano, no

1 Atienza, Manuel, Derecho como Argumentacion, Edit. Ariel, Barcelona, Espafia, 2012, p.15.

2 Barba Martinez, Gregorio Peces, Introduccién a la filosofia del derecho, Debate, Madrid, 1993,
citado por Aguilera Portales, Rafael Enrique y Lopez Sanchez, Rogelio, Los Derechos
Fundamentales en la Filosofia Juridica Garantista de Luigi Ferrajoli, p. 5.
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necesitando estar plasmados en una norma para que se les otorgue tal

reconocimiento y proteccidn, porque son para todos sin distincion.

Robert Alexy sefiala que “siempre que alguien posee un derecho fundamental,

existe una norma valida de derecho fundamental que le otorga este derecho”s.

La definicién propuesta por Ferrajoli para los derechos fundamentales ha sido

la siguiente:

todos aquellos derechos subjetivos que corresponden universalmente a todo los seres
humanos en cuanto dotados del status de personas o ciudadanos, con capacidad de obrar;
entendiendo por derecho subjetivo cualquier expectativa positiva (de prestacién) o negativa
(de no sufrir lesiones) adscrita a un sujeto por una norma juridica; y por status la condicién de

un sujeto, prevista asi mismo por una norma juridica positiva como presupuesto de su

idoneidad para ser titular de situaciones y/o autor de los actos que son ejercicio de éstas. 4

La filosofia ferrajoliana, este iusfilésofo es un fuerte defensor del positivismo,
ya que considera que los derechos humanos son aquellos que estan contenidos en
la norma, los que se conforman de los principios que sujetaban los valores de las
sociedades que los promulgaban y que una vez que fueron positivizados estos
principios pasaron a ser Derechos Fundamentales.

No solo por el hecho del hombre existir, le corresponden los derechos
naturales (para los naturalistas), pues necesitan estar amparados en la ley.

Para Ferrajoli, a diferencia de otros positivistas el naturalismo existe, pero solo
se completa si se positiviza ese derecho natural para pasar a ser positivismo y mas
aln si se positivizan en la Constitucion; es por esta razén que €l mismo se ha

catalogado como constitucionalista.

8 Alexy, Robert, “Teoria de los derechos fundamentales”, Madrid: CEC, 1993, p. 47.

4 Ferrajoli, Luigi, “Derechos fundamentales”, Derechos y garantias. La ley del méas débil, Trotta,
Madrid, 1999, p. 37.
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Zagrebelsky, por su parte, que es defensor del constitucionalismo plantea

acerca de los derechos lo siguiente:

Tanto la ley como los derechos tienen su propia (no necesariamente la misma) dignidad
constitucional. Rechazando, en efecto, una fundamentacion iusnaturalista de los derechos (lo
que no implica desvalorizar la contribucion del derecho natural a las formulaciones

constitucionales de los derechos), en el derecho actual estos adquieren un valor juridico solo

con la Constitucion, que instituye también el poder legislativo.®

Ademas, nos explica que:

... los principios establecidos por la Constitucién no son desde luego derecho natural (...)
constituyen, desde luego, el intento de positivizar lo que durante siglos se habia considerado
prerrogativa del derecho natural, a saber: la determinacion de la justicia y de los derechos
humanos. (...) los derechos encuentran su base en la Constitucion y la Constitucion es, por

definicidn, una creacién politica, no el simple reflejo de un orden natural; mas aun, es la

méxima de todas las creaciones politicas.6

Sobre el constitucionalismo nos refiere Angela Figueruelo Burrieza, que: “en
este sentido el constitucionalismo, en vez de constituir el debilitamiento del
positivismo Juridico o su contaminacién jusnaturalista, representa su reforzamiento
y su complemento: por decirlo de algin modo representa el positivismo juridico en

su forma mas extrema y acabada”.’

Esta idea se explica como el constitucionalismo es el estadio superior del
positivismo porque esos derechos naturales o innatos a la persona estaran
positivizados ya no en cualquier norma sino en la Ley Suprema, la Constitucion,

para darle todas las garantias de respeto, observancia, cumplimiento y defensa

5 Zagrebelsky, Gustavo, El derecho ductil. Ley, derechos, justicia, trad. de Marina Garcon, Trotta,
Madrid, 1995, pp. 58-59.

6 Ibidem, p. 114.
7 Ibidem., p. 266
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como Derechos Fundamentales o Derechos Humanos. Es en el paradigma

neoconstitucionalista donde “se ubica al garantismo™.

Acerca de las garantias primarias y secundarias, platean los profesores

Aguilera Portales y Lopez Sanchez, en referencia al citado Ferrajoli que:

En el interior de este complejo tedrico, destinado a la estructura de la proteccion de los
derechos, se encuentran las garantias primarias. Estas se relacionan con el contenido de los
derechos, es decir, con las expectativas positivas o negativas que el Estado debe satisfacer,
las cuales podemos identificar como derechos liberales y sociales, respectivamente. Las
garantias secundarias consisten en “las obligaciones (de aplicar la sancién o de declarar la
anulacion) correspondientes a las expectativas positivas que forman el contenido de la

sancionabilidad y de la anulabilidad generadas, como efectos especificos, respectivamente,

por actos ilicitos y por los actos invalidos. 9

Consiste en que una vez que esos principios que se interpretan como el
derecho natural, han sido positivizados en la Constituciébn pasan a convertirse en
los derechos fundamentales con el objetivo de que el Estado garantice de forma
efectiva:

Primero el reconocimiento, promocion de esos derechos universales.

Segundo los cumpla, los proteja por medio de la creacion de normas

sustantivas y adjetivas que permitan su efectivo disfrute y observancia.
Tercero que sea penalizada la vulneracion de ellos.

Entonces, los Derechos Fundamentales sean preservados por medio del
derecho positivo constitucional y mediante la creacion de instituciones encargadas

8 Prieto Sanchis, Luis, Derechos fundamentales, Neoconstitucionalismo y ponderacién judicial,
Palestra, Lima, 2002, p. 121.

9 Ferrajoli, Luigi, “Expectativas y garantias”, Epistemologia juridica y garantismo, p. 161., citado por
Aguilera Portales, Rafael Enrique y Lépez Sanchez, Rogelio Los Derechos Fundamentales en la
Teoria Juridica Garantista de Luigi Ferrajoli, Biblioteca Juridica Virtual del Instituto de Investigaciones
Juridicas de la UNAM, www.juridicas.unam.mx http://biblio.juridicas.unam.mx/bjv, pp. 16-17.
Consulta 24 de octubre de 2019 a las 8:45.
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de su proteccion, ejemplo de ello se manifiesta en el papel de la CONDUSEF como
la entidad responsable de proteger los derechos de los particulares ante violaciones

por parte de entidades financieras (Aseguradoras).

El ejemplo anterior va relacionado con esta investigacion en el sentido de que
la autoridad en México, encargada de vigilar la proteccién del derecho a la
informacion de los particulares en los Contratos de Seguros, es la Comisién
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros o
sus siglas CONDUSEF.

1.2 Teoria de la Accion Comunicativa de aplicacion a la relacion
contractual aseguradora.

Para comenzar el analisis de esta teoria y su aplicacion al tema se parte de las

palabras de Garrido refiriéndose a la misma:

Habermas analiza las condiciones de la racionalidad de la accion social a partir de la
interaccién basada en el uso del lenguaje, apoyado en el principio de que la razén subyacente
en la accién de los sujetos es una propiedad de las estructuras de comunicacién, mas no de
los individuos por si solos. En esta idea reside la posterior critica a la sociedad capitalista
moderna, en términos de las maneras en que somete y debilita la autonomia y la racionalidad
del individuo operando a través de la substitucion de la racionalidad comunicativa por una
racionalidad tecnolégica, y finalmente, en la idea de la ética comunicativa como idea de base

para consolidar la deliberacién publica como una practica politica que oriente a la sociedad

hacia una realizacién integrada (emancipadora).?

De estas palabras introductorias al tema se puede entender que Habermas
entiende la comunicacién como elemento indispensable de interaccién entre los
sujetos y es mediante el lenguaje que logra establecerse la relacion entre los

interlocutores, porque por si mismo no pueden desarrollarse en la comunidad, es

10 Garrido Vergara, Luis, Habermas y la Teoria de la Accién Comunicativa, Razén y Palabra Primera
Revista Electrénica en América Latina Especializada en Comunicacion, www.razonypalabra.org.mx,
Consultado 1 de mayo de 2020 a las 11:04 pm, pp. 2-3.
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sobre esta idea y muchas otras que Habermas desarrolla su obra, pero solo

enmarca esta investigacion, en su Teoria de la Accion Comunicativa.

El autor en cuestion plantea su teoria filosofica a partir de lo que él denomina
“los supuestos universales del habla: aquellos supuestos que debe considerar
cualquier hablante antes de emitir palabra, porque son “mandatos” del lenguaje.

Estos supuestos son ciertos en cualquier lengua, por tanto universales.”!?

Dentro de su Teoria, Habermas nos explica que: “La estrecha relacion que
existe entre saber y racionalidad permite sospechar que la racionalidad de una

emision o de una manifestacién depende de la fiabilidad del saber que encarnan.”?

Significa que, lo que se diga solo seré racional si lo que expresa es verdadero,
por tanto, la fuente del conocimiento sera la que marcara en gran medida lo legitimo

y racional.

Habermas y todos los doctrinarios portadores de su teoria, han definido que
los cuatro elementos de la validez del habla son: inteligibilidad, verdad, rectitud y

veracidad, entendiéndolos como:

1. Inteligibilidad para lo que se dice. La comunicacién resulta imposible si lo que se dice es

incomprensible para los demas.

2. Verdad para aquello que se dice. Para el contenido de lo que se dice en relacién con lo

objetivo o para las condiciones de existencia de lo que se dice.

3. Rectitud para su acto de habla en relaciéon con un contexto normativo. Esto significaria lo

siguiente: todo hablante se atiene a un conjunto de normas aceptadas por todos.

11 Diaz Montiel, Zulay C., J. Habermas: Lenguaje y didlogo, el rol del entendimiento intersubjetivo en
la sociedad moderna “Utopia y Praxis Latinoamericana” v.12 n.39 Maracaibo dic. 2007,
http://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1315-52162007000400004, Consultado el 14
de febrero de 2021 a la 1:41 pm.

?Habermas, Jirgen, Teoria de la accidon comunicativa, |, Racionalidad de la accién y racionalizacion
social, Taurus Humanidades, Tomo I, Espafia, 1999, p. 24.
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4. Veracidad para su formulacion como expresion de su pensamiento. Lo que dice debe ser lo

gue cree o piensa; si miente, la comunicacion se rompe.13

Por tanto, estos cuatro elementos deben estar presentes para que la
comunicacién sea valida, comprendiendo a la inteligibilidad en el sentido de que el

hablante debe hacerse entender para que el receptor lo comprenda.

La verdad entendida como: si el hablante dice “el caballo es blanco”, el caballo

debera ser blanco, de lo contrario puede infundir al receptor a error o confusion.

La rectitud en cuanto a que el hablante debe estar facultado y reconocido por
los receptores como una persona autorizada para dar érdenes o emitir criterios, es
por ello, que si esa persona dice “cierre la puerta” es porque debe estar autorizado

a decirlo.

Por dltimo, la veracidad en el sentido de lo que se dice debe ser lo que
realmente se cree o piensa, porque en caso de que exista engafo, se rompe la

comunicacion.

Relacionando la racionalidad de la comunicacion que nos habla Habermas con
el tema central de esta investigacion se entiende que, si se conoce el alcance de lo
que se estad contratando porque se tiene la informacién de la podliza legible,

completa, correcta, el usuario sera mas racional.

Es decir, podra contratar con mas convencimiento y conocimiento del producto
que esta contratando porque confia en que la informacién que esta recibiendo de la

Aseguradora es adecuada, oportuna y veraz para formalizar el contrato.

13 Jurgen Habermas, https://es.slideshare.net/topaciolomeli/jrgen-habermas-10073087, Consultado
el 14 de febrero de 2021 a la 1:53 pm.
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Entonces Habermas define “La accion comunicativa: Es la interaccién entre
dos sujetos capaces de comunicarse linglisticamente y de efectuar acciones para

establecer una relacioén interpersonal.”4.

Como puede apreciarse en este concepto si puede ser aplicada dicha teoria a
esta investigacion, toda vez que, se establece una relacion de interaccion entre dos
sujetos (usuario y Aseguradora) de tipo contractual mediante un lenguaje expreso
(escrito y/o verbal), en cuya relacion la Aseguradora se compromete frente al
tomador de seguro a indemnizar al asegurado o sus beneficiarios en caso de que
ocurra el siniestro previsto en la pdliza; a cambio, el tomador (usuario) se
compromete al pago de la primay cumplir con las demas obligaciones establecidas

en el contrato.

Més adelante dice Habermas en su obra que:

. el concepto de accion comunicativa ha de analizarse siguiendo el hilo conductor del
entendimiento linguistico. El concepto de entendimiento (Verstandigung) remite a un acuerdo
racionalmente motivado alcanzado entre los participantes, que se mide por pretensiones de
validez susceptibles de critica. Las pretensiones de validez (verdad preposicional, rectitud
normativa y veracidad expresiva) caracterizan diversas categorias de un saber que se encarna

en manifestaciones o emisiones simbdlicas. 1°

Constituyen las pretensiones de validez antes citadas los supuestos de la

comunicacion y sujetas a modalidades de “racionalidad implicita™®.

Garrido haciendo referencia a Habermas plantea que:

Segun Habermas, existen ciertos efectos de accién en la comunicacion de caracter
locucionario (cuando una persona expresa algo), ilocucionario (cuando una persona expresa
algo con el afan de ser comprendido) y perlocucionario (cuando una persona expresa algo con

14 Garrido Vergara, Luis, op. cit., p. 8.
15 Habermas, Jirgen, op. cit., p. 110.
16 Garrido Vergara, Luis, op. cit., p. 8.
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el afan de lograr algo). Estos efectos se encuentran inmersos en lo que el autor denomina

como “elementos pragmaticos formales” (...).1"

Es el cdmo se desarrolla la comunicacion y en materia de seguros la
generalidad es que la comunicacion tiene caracter perlocucionario, toda vez que, la
mayoria de las veces los agentes de seguro realizan la accibn comunicativa con el
objetivo de lograr formalizar el contrato, no velando por los derechos de los

consumidores ni si estos realmente entendieron el contenido y alcance del contrato.

Siendo necesario que en la actividad aseguradora se utlice siempre
comunicacioén ilocucionaria, en la cual se expresen los agentes de seguro con el
objetivo de ser comprendidos, para que los usuarios contraten con total
convencimiento de que producto desean adquirir. En este sentido Habermas
explica:

En situaciones de accidn estratégica solapada, al menos uno de los participantes se conduce

orientandose hacia el logro de sus particulares propésitos, pero hace creer a los demas que

todos cumplen los supuestos de la accidon comunicativa. Se trata del caso de manipulacién a

gue nos hemos referido al hablar de los actos perlocucionarios. (...) En tales casos, al menos

uno de los participantes se engafia a si mismo al no darse cuenta de que esta actuando en

actitud orientada al éxito y manteniendo sélo una apariencia de accibn comunicativa. 18

Explicacién dada por el autor en el siguiente esquema:

17 |bidem, p. 9.
18 Habermas, Jirgen, op. cit., pp. 425-426.
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Acciones sociales

T

Accién comunicativa Accion estratégica
Accién Accidén
estratégica abiertamente
encubierta estratégica
Engafio inconsciente Engano consciente
(comunicacion (manipulacién)

sistematicamente
distorsionada)

Gréfica tomada de Luis Garrido Vergara.t®

Tanto de la cita como del esquema se evidencia con respecto al tema que las
Aseguradoras suelen utilizar acciones estratégicas encubiertas, mediante el engafio
sea consciente o inconsciente, por medio del empleo de clausulas abusivas, omision

de la informacién, redaccion incompleta e incorrecta de los contratos, entre otras.

Con el objetivo de que los usuarios suscriban contratos, desconociendo
realmente el alcance y contenido de estos para que en caso de ocurrencia del
siniestro previsto en la pdliza las Aseguradoras no se vean en la obligacion de

indemnizar al asegurado.

Conociendo esta mala practica de las Aseguradoras es que los Tribunales
mexicanos en tesis aisladas que se analizaran en el capitulo tercero, han
establecido que, si el usuario manifiesta desconocimiento del contenido de la péliza
porque no se le informé de forma correcta, oportuna y clara, en caso de litigio, la

Aseguradora sera la responsable por incumplimiento de dicha obligacion.

19 Garrido Vergara, Luis, op. cit., p.12.
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En otro sentido dice Garrido que:

Habermas introduce a la semantica veritativa para ratificar la idea sobre la oracion asertérica
que es cuando la oracion es verdadera. Segln esta teoria la problematica de la validez se
sitia exclusivamente en la relacion del lenguaje con el mundo como totalidad de hechos.
Entonces como validez se equipara a la verdad de los enunciados, la conexién entre

significado y validez de las exposiciones linglisticas s6lo se establece en el habla

constatadora de los hechos.20

Quiere decir que para exista una comunicacion asertérica debe haber una

conexion entre significado y validez, entendiéndose ésta ultima como verdadera.

Si lo que se dice, explica, escribe (cualquier forma de comunicacion), no es
verdadero, se rompe la comunicacion, tal como sucede con el uso incorrecto de
clausulas abusivas, contratos mal redactados, omision a la informacion por las
Aseguradoras, cuyos elementos quebrantan la comunicacion y vulneran el derecho

fundamental a la informacién del usuario de Contrato de Seguro.

El mismo Garrido explica que:

Un hablante, al asumir con su pretension de validez susceptible de critica la garantia de aducir
razones que avalen la validez del acto de habla, asi como el oyente que conoce las
condiciones de aceptabilidad entiende lo dicho, debe tomar una postura racionalmente
motivada. Si reconoce la pretensién de validez acepta la oferta que el acto de habla comporta

y asume la parte que le toca de obligaciones relevantes para el posterior uso de la interaccién.
21

De lo anterior se deduce que, si el usuario del Seguro reconoce como valida
(verdadera, recta y veraz) la explicacion y/o informacion que recibe de la
Aseguradora y/o la péliza que le entregan, entonces acertara la oferta.

Sin embargo, el problema que existe en la mayoria de los casos es que el

usuario al no tener los conocimientos técnicos acerca de la materia de Seguros,

20 |bidem., p.15.
21 Ibidem., p. 19.
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confiando en que la Aseguradora le esta proporcionando toda la informacion del
producto que le interesa, suscribe el contrato presumiendo la buena fe de la
Aseguradora y ésta Ultima colocada en un estado de superioridad respecto al
usuario, menoscaba sus derechos fundamentales tales como derecho a la

informacion y/o transparencia.

1.3 Generalidades de los Contratos de Seguro. Los Seguros
Personales en Meéxico especial énfasis en el Seguro Basico
Estandarizado de Vida.

1.3.1 Nociones basicas de los contratos

En este epigrafe analizar cuestiones basicas de los contratos de seguro lo que
permitird entender bien su estructura, asi como la actividad aseguradora donde se
desarrolla, necesarios para que en epigrafes subsecuentes se pueda relacionar con
el derecho fundamental a la informacion en Contratos de Seguros Personales,

especificamente en los Seguros Basicos Estandarizados de Vida.

Para dar una definicién clara de lo que es un contrato debemos partir de la
idea de cudles son las fuentes de las obligaciones, tal como plantea Bejerano
Sanchez: “Toda obligacion nace de un hecho, natural o del hombre, al que la ley le
atribuye el efecto de generar obligaciones y derechos. La ley y ese hecho — que

recibe el nombre de hecho juridico- son fuente de todas las obligaciones”.??

De acuerdo con la definicion dada por Gutiérrez y Gonzalez: “el contrato es el

acuerdo de dos o mas voluntades para crear o transferir derechos y obligaciones”.?3

Ampliando mas esta definicion, podemos decir que, es el negocio juridico de

caracter bilateral por el cual se crean, modifican o extinguen relaciones juridicas

22 Bejerano Sanchez, Manuel, Obligaciones Civiles, Coleccién Textos Juridicos Universitarios, Sexta
Edicién, México, Oxford University Press, 2012, p. 28.

23 Gutiérrez y Gonzélez, Ernesto, Derecho de las Obligaciones, Septima Edicion, Editorial Porria, S.
A., México, 1990, p. 186.
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obligatorias. En estos actos debe estar implicito siempre el principio de autonomia
de la voluntad, el cual consiste en la posibilidad de las partes de configurar y
determinar los efectos juridicos de un negocio juridico, que se manifiesta de dos

formas diferentes:

La primera es autodecision que es la posibilidad que tienen las partes de
decidir si contratan o no y la segunda es la autorregulacion que es la libertad para
determinar el contenido del contrato. Sin embargo, esa autonomia de la voluntad no

es absoluta, tiene sus limites, por:

- Normas de derecho imperativo o normas de “ius cogens ™4,

- Moral, las clausulas contractuales no pueden ir en contra de la ética
imperante.

- Orden publico, dependiendo de la dptica en la que se observe el contrato, Si

se observa como acto o como norma.

1.3.2 Requisitos del contrato, que se traducen en sus elementos, son de tres
tipos

Elementos Esenciales: no pueden faltar en el contrato porque si faltan pueden ser

declarados ineficaces o nulos. Entre estos se encuentra los que tienen que ver con

la existencia del contrato: el consentimiento, el objeto del contrato, y la existencia

de alguna formalidad si la ley asi lo establece.

Mientras que los que tienen que ver con la validez son: la capacidad, que no
existan vicios en esa capacidad, que el objeto de la relacion juridica sea licito, al

igual que sus motivos.

Elementos naturales: Los que se derivan en la existencia misma de la

naturaleza, pueden tomarse en cuenta, pero no se tiene la certeza de cuando

24 Significan que las partes no pueden contravenir o violar las normas de caracter obligatoria.
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ocurriran. Influyen decisivamente en algunos contratos en especial en el contrato de

Seguro.

Elementos accidentales: Son pactados formalmente por las partes en el

contrato, pueden o no darse.

1.3.3 Definicion de contrato de seguro

Diferente son las concepciones que se han dado en la doctrina sobre el contrato de
seguro, algunos parten de sus elementos estructurales, personales o resaltando sus
caracteristicas; por lo que antes de dar una definicion debemos partir de los
referentes doctrinales:

Halperin plantea que el contrato de seguro es:

Un contrato oneroso por el que una parte (asegurador) espontaneamente (selbstanding)
asume un riesgo y por ello cubre una necesidad eventual de la otra parte (tomador del seguro)
por el acontecimiento de un hecho determinado, o que se obliga para un momento
determinado a una prestacién apreciable en dinero, por un monto determinado o determinable,

y en el que la obligacién, por lo menos de una de las partes, depende de circunstancias

desconocidas en su gravedad o acaecimiento. 25

Garrigues lo define como: “un contrato sustantivo y onerosos por el cual una
persona —el asegurador- asume el riesgo de que ocurra un acontecimiento incierto
al menos en cuanto al tiempo, obligdndose a realizar una prestacion pecuniaria

cuando el riesgo se haya convertido en siniestro”. 26

Mientras que, Stiglitz plantea que “El seguro es un contrato por adhesion por
el cual una de las partes, el asegurador, se obliga, contra el pago o la promesa de
pago del premio efectuado por el asegurado, a pagar a este 0 a un tercero la

25 Halperin, Isaac, Contrato de Seguro. Buenos Aires, Ediciones Depalma, 1966, pp. 31-32.
26 Garrigues, Joaquin, Contrato de Seguro Terrestre, Madrid, 1982, p.30.
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prestacion convenida, subordinada a la eventual realizacion (siniestro) del riesgo,

tal como ha sido determinado, durante la duracion material del contrato”.2’

Ifran lo define por su parte como: “El seguro es un contrato por el cual una
compafia de seguro se obliga, contra el pago de una suma de dinero (prima), a
pagar al asegurado o a un tercero (beneficiario), la prestacion acordada
(indemnizacion) condicionada a que se verifigue durante la vigencia del contrato el

riesgo asegurado (siniestro) en los términos contractuales pactados”.?

Tomando las definiciones anteriormente expuestas se ha conceptualizado

como contrato de seguro:

Aquel acto juridico oneroso y bilateral mediante el cual una persona llamada
asegurador se obliga, a cambio de una suma de dinero (prima), a garantizar durante
la vigencia del contrato e indemnizar a otra llamada asegurado o a la persona que
este designe (beneficiario), de un perjuicio o dafio que pueda causar un suceso

incierto.

De tal manera que la suma objeto de indemnizacion, que fue pactada
expresamente, sea pagado cuando ocurra el suceso o riesgo cubierto por el seguro

y se realice dentro de los limites pactados en la pdliza.

El contrato de seguro supone el desplazamiento del riesgo cubierto del
patrimonio del asegurado al patrimonio de la entidad de seguros, a cambio de una

prestacion que abona el asegurado a favor de esta ultima.

27 Stiglitz, Rubén S, Derecho de Seguros, 5ta edicion actualizada y ampliada, Tomo |, Editorial La
Ley, Buenos Aires, 2008, p.31.

28 Infran, Geraldine, Curso de Derecho de Seguros, Universidad ORT Uruguay, Editorial y Libreria
Juridica, p. 46.
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1.3.4 Caracteristicas del Contrato de Seguro
Este contrato consiste en la transmision de un riesgo del patrimonio del asegurado
al patrimonio de la Aseguradora, a cambio de un precio (primas). Para que configure

un contrato de seguro se caracteriza por:

Es un contrato bilateral tanto para su formacién como para los efectos que
produce. Genera obligaciones reciprocas para ambas partes, asegurado y
asegurador.

Para el asegurado es el pago de las primas y para la compafia de seguros en
caso de que suceda el riesgo cubierto cumplir con la prestacion pactada en la pdliza
y con ello “asume de inmediato la obligacion de dar la seguridad que el asegurado
necesita para avanzar en la actividad comercial o profesional o simplemente

personal a la que se encuentra vinculado de alguna manera el contrato de seguro”2°,

La onerosidad radica en que, para ambas, representa la realizacion de una
contraprestacion, propio de los contratos bilaterales, toda vez que se conviene
estipulaciones de las cuales derivan provechos y gravamenes reciprocos para las

partes contratantes.

El acuerdo al que llegan las partes plasmado en el contrato trae beneficios
econdémicos para ambas partes, el de la Aseguradora consistente en recibir la prima
y el del asegurado el de obtener la seguridad que requiere y con ella el pago de la

indemnizacién en caso de que ocurra el siniestro.

En el contrato de seguro la equivalencia de las prestaciones que asumen las
partes depende de un alea 0 azar (eventualidad incierta). Quiere esto decir que los
efectos de este contrato dependen de la ocurrencia de un acontecimiento futuro e

incierto, pues se prevé la ocurrencia con este contrato, sin embargo, depende la

2% Ordénez Ordodiiez, Andrés E., “Cuestiones generales y caracteres del contrato”, Lecciones de
Derecho de Seguro No 1, Universidad Externado de Colombia, Primera Edicion, Bogota, 2001, pp.
93-94.

27



existencia de esa siniestralidad para que se configure el pago de la indemnizacion

por la Aseguradora.

Plantean los especialistas en la materia que esta aleatoriedad puede darse de
dos maneras: como condicion, entendiéndose como un potencial acontecimiento
futuro e incierto que debera ocurrir para que pueda surtir efectos juridicos y “como
término™, consistente en que se conoce de la ocurrencia de siniestro, en ello radica

la certeza, pero no en el momento que va a ocurrir (incertidumbre).

Su caracter de garantia, se fundamenta en su funcion social para declarar su
“conmutatividad” 3!, donde se plantea por sus principales defensores los brasilefios
Tzirulnik, Cavalcanti y Pimentel, debe verse el fin del seguro mas que la
indemnizacién en caso de siniestro por el asegurador al asegurado, por lo que
debera apreciarse principalmente como una garantia del asegurado durante el
periodo de vigencia del contrato, por ello, se “conmuta”? entre la prima (prestacién)

y la garantia (contraprestacion).

Se asume en esta investigacion la ultima de las posiciones antes descritas,
pues el Contrato de Seguro resultara aleatorio en cuanto a la ocurrencia del siniestro
0 riesgo y su eventual compensacién, por otra parte, conmutativo en cuanto a la
realizacion de las prestaciones que deben cumplir las partes y siempre resultara

una garantia para el asegurado durante la vigencia del contrato.

80 Certus an et incertus quando: El ejemplo clasico es la muerte en el Seguro de Vida, se sabe que
ocurrira, pero no cuando.

81 Tzirulnik, Ernesto, Estudos de direito do seguro, colaboracédo de Alessandro Octaviani, Editora
Max Limonand, S&o Paulo, 1999; Tzirulnik, Ernesto, Regulacdo de siniestro, 3° ed., Editora Max
Limonand, S&o Paulo, 2001, p.58.

82 Tzirulnik, Ernesto, Flavio de Queiroz B. Cavalcanti y Ayrton Pimentel, O contrato de seguro de
acordo com o novo codigo civil brasileiro, 22 ed. revisada, actualizada y ampliada, ed. Revista dos
Tribunais, Sao Paulo, 2003, pp. 30-31.
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Que sea solemne o no dependera de la posicion asumida por el legislador y el

valor que le dé a la forma en la redaccion e interpretacion de la Ley.

Los contratos solemnes y por tanto con efectos ad solemnitatem son aquellos
a los cuales la ley exige determinada forma para que surtan efectos para las partes,

efectos erga omnes33 y siempre produciran efectos probatorios.

Es de tracto sucesivo (ejecucion continuada) porque no se agota en el
momento que se intercambien las prestaciones. Las obligaciones de las partes se
llevan a cabo y determinan con el paso del tiempo, por ello las primas se efecttan
cada determinado periodo de tiempo, tal como se pacte en el contrato; por lo que
suspender dichos pagos provoca que hasta tanto no se retomen los mismos queda

desprotegido el asegurado.

Este contrato tiene su razén de ser en la cobertura del riesgo durante el
periodo de vigencia del contrato y hasta tanto no se produzca la condicién que

vuelve exigible la obligacién de la prestacion que debera realizar la Aseguradora.

Es de extrema buena fe o de ubérrima bona fidei porque, aunque es una
caracteristica general de todos los actos juridicos y este contrato por tanto no queda
exenta de la misma, en este caso tiene un caracter agravado y una aplicaciéon mas
rigurosa pues producto de la naturaleza del Contrato de Seguro las partes deberan
actuar con mayor lealtad y honestidad al celebrar el contrato, durante su ejecucion

y una vez que ocurra el siniestro.

Por esta razén, las compafias de seguros deberdn atenerse a las
informaciones o declaraciones que sean suministradas por el asegurado respecto a
la naturaleza del interés y la intensidad del riesgo o de los riesgos que pesan sobre

ese interés.

33 Efectos frente a todos.
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Dicho caréacter también debera estar presente en la redaccion de los contratos
gue oferten las compariias de seguro, pues no deben contener clausulas abusivas,
omisiones y debe explicarsele el alcance del contenido de la podliza al usuario del

seguro.

La adhesion se evidencia porque sus clausulas son establecidas
unilateralmente por el proveedor del producto o del servicio, sin que el consumidor
haya podido discutir, negociar o “modificar sustancialmente su contenido”*, dicho
esto el contrato de seguro es de adhesion, por las causas que expone Infran:

Las condiciones generales de la pdliza son establecidas de forma unilateral por la compafiia
de seguro. Las condiciones generales para un determinado producto son uniformes para todos
los contratos relativos a ese mismo producto que la compafia de seguros comercializa en
general. La compafiia de seguros celebra el contrato con cada asegurado en particular en
base a las condiciones uniformes previamente comunicadas a la Superintendencia. No existen
tratativas previas a la contratacién entre compafiias de seguros y el solicitante del seguro, que
pueda incidir en el contenido del contrato. Si bien ademas de las condiciones generales de la
poéliza, existen condiciones particulares (endosos) por los que las partes especifican ciertos
aspectos sustituyendo condiciones generales, ello no altera la naturaleza del seguro como

contrato de adhesion. El solicitante del seguro adhiere a las condiciones de la pdliza

preestablecida por la compafiia de seguros o directamente no contrata.3®

A lo que sélo agregar en algunos tipos de Seguros, la masividad con la que se
contrata, por lo que, para mantener la igualdad entre los solicitantes y sea breve el
momento de suscripcion del contrato se hace mediante proformas que sdélo deberan

completarlas en correspondencia a sus condiciones e intereses.

Por otra parte, la importancia del buen entendimiento del clausulado
contractual por parte de quien lo contrata, para lo cual, la compafia de seguro

debera redactarlas con claridad, en el idioma de quien lo contrata y sin menoscabar

34 Garrigues, Joaquin, Curso de Derecho Mercantil, Tomo 1V, Editorial Porria S.A., México, 1987,
p.262.

35 Infran, Geraldine, op. cit., pp. 76-77.
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los derechos del asegurado mediante la adopcion de clausulas abusivas, leoninas

0 vejatorias como también se conocen.

Respetando su derecho a la informacion transmitiéndole la misma de forma
clara, precisa y oportuna, velando porque el usuario comprenda el alcance del

contrato.

La indivisibilidad de este contrato es defendida por Ordénez al referirse “al
principio de unidad de acto que debe existir desde la etapa precontractual™®,
sefalando la relevancia de la informacion aportada por el tomador sobre el estado

del riesgo para efectos de la formacién del consentimiento del asegurado.

1.3.5 Elementos del Contrato de Seguro

1.3.5.1 Elementos personales

Los elementos personales de un contrato se refieren a los sujetos que interviene en
él, ya sean en concepto de partes o de terceros intervinientes. Partes seran
solamente aquellos que suscriben el contrato y podran actuar por cuenta propia o
ajena, pudiendo revestir 0 no la calidad de asegurado; mientras que terceros

intervinientes son quien se asegura y quien se beneficia.

Se consideran partes del contrato de seguro a la Aseguradora o Empresas de

Seguro y al tomador de seguro.

La Aseguradora es la persona juridica dedicada habitualmente a asumir
riesgos ajenos, haciendo frente al compromiso de indemnizar o pagar la prestacion
debida al asegurado, “siempre y cuando esté autorizado™’ legalmente por la
Superintendencia de Seguros o la entidad encargada de la supervision y control de

la actividad aseguradora.

36 Orddénez Ordoiiez, Andrés E., “Cuestiones generales..., cit, p. 113.
37 Autorizacion de caracter administrativo.
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El tomador de seguro es aquella persona natural o juridica “que contrata™® el
seguro con la entidad aseguradora, actia por cuenta propia 0 ajena y por tanto es

titular de los deberes y obligaciones que se deriven de dicho contrato.

En ella puede concurrir la figura de la persona asegurada y beneficiaria del
seguro. Para suscribir un contrato de seguro, debera ostentar plena capacidad para
realizar actos juridicos, es decir, debe ser sujeto de derecho y por tanto tener
capacidad para ser titular de derechos y obligaciones; sin embargo, el contratante
puede no asumir los derechos que derivan del contrato.

El tomador puede encontrarse en situaciones donde no sea asegurado, como
son los casos siguientes: “seguro por cuenta ajena”°(el tomador puede celebrar un
contrato de seguro por cuenta ajena en virtud de un mandato conferido por el
asegurado o bien ignorandolo este Ultimo); y seguro por cuenta ajena sin
conocimiento del asegurado (ocurre cuando una persona puede estipular un seguro

por cuenta del interesado en la conservacion de la cosa, sin que medie mandato).

Los terceros intervinientes en el contrato de seguro seran: el asegurado y el

beneficiario.

El asegurado es la persona fisica o juridica que tiene interés asegurable en el

riesgo cuya cobertura se contrata.

La persona asegurada puede ser determinada o determinable (porque al

momento de la celebracién del contrato, no se ha concretado su identidad).

“El beneficiario™® es la persona natural o juridica que ostenta el derecho de

recibir la indemnizacion por parte del asegurador en caso de ocurrir el riesgo

38 Traslada el riesgo a la entidad seguradora.
39 Infran, Geraldine, op. cit., p.114.

40 La doctrina concuerda por consenso en que la naturaleza juridica del beneficiario se trata de la
figura del tercero beneficiario. ES una persona ajena, un tercero, al contrato de seguro que obtiene
un derecho contractual sin adquirir a cambio ninguna obligacion, al menos en principio.
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cubierto. En los seguros de vida siempre sera una persona diferente al asegurado.
El asegurado tiene la libertad para designar el numero de beneficiarios que
determine y el orden que prefiera, designandolos en conjunto o en orden sucesivo.

Ademas, podra cambiarlos cuando desee.

Hasta que no ocurra el riesgo asegurable el beneficiario solamente tendra una
mera expectativa; una vez que acontece, “adquiere el derecho de crédito directo
contra la companiia de seguros, de propiedad exclusiva de éste, que no responde,

en principio, al pago de las deudas del asegurado a la época de su fallecimiento”?.

1.3.5.2 Elementos reales

Es el objeto sobre el cual recae el contrato de seguro. Es el interés del asegurado
en el bien expuesto al riesgo. Coincide la doctrina con que son “elementos
esenciales™? del contrato, por lo que la ausencia de alguno afecta su validez y
eficacia.

Representados por la presencia de un riesgo asegurable, el pago de un precio
denominado prima y la prestacion que debe abonar la compafiia de seguros en caso
de verificarse en los hechos el riesgo cubierto.

El riesgo asegurable

Es el acontecimiento futuro e incierto, ajeno a la voluntad de las partes que
pueden prever su ocurrencia, pero no el momento ni las consecuencias; cuya
verificacion en los hechos es lo que se conoce como siniestro, que vuelve exigible
la obligacion de la Aseguradora de abonar la prestacion acordada al asegurado o

beneficiario.

4L Infran, Geraldine, op. cit., p.120.

42 Infran, Geraldine, op. cit., p.84. Breedy Arguedas, Said, El contrato de Seguro. ...op. cit., p.158.
Orddnez Ordofiez, Andrés E., “Elementos esenciales, partes y caracter indemnizatorio del contrato”,
Lecciones de Derecho de Seguro No 2, Universidad Externado de Colombia, Primera Edicion,
Bogota, 2001, p. 113.
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Constituye el eje del contrato, respecto a él se relacionan el resto de los
elementos. Se caracteriza porque debe ser posible, incierto, futuro, ajeno a la

voluntad de las partes y verificado en las condiciones pactadas.

El siniestro es la materializacion del riesgo asegurado, a decir de Halperin es:
‘el acontecimiento de la vida real que, cuando tiene lugar, vuelve exigible la
prestacion prometida por el asegurador para ese supuesto™?, quiere esto decir que
el riesgo asegurable es el posible acontecimiento de un hecho cubierto por el
contrato de seguro.

Riesgo, siniestro e indemnizacion son tres momentos diferentes e la vida del
seguro, el primero, es la hip6tesis o supuesto de hecho que se define en el contrato
de manera anticipada como hecho virtual; el segundo es la auténtica materializacion
del riesgo descrito, configura la relacion causal entre lo descrito y lo ocurrido,
finalmente se considera como el hecho real y; el tercero, es el efectivo pago por el
siniestro ocurrido, una vez cumplidas “todas las cargas previas para el derecho a su

obtencion™4.

La prima del Seguro

Es la contrapartida del riesgo asumido. El pago de la prima constituye la
obligacion principal del asegurado. Es el precio que impone la Entidad Aseguradora
como contraprestaciéon de su obligacion de pagar la prestacién o indemnizacion en

caso de que ocurra el siniestro en las condiciones del contrato.

La prima, como se ha dicho anteriormente, es determinada por la entidad de
seguros conforme a bases estadisticas y bases financieras, en relacion con el riesgo

asumido.

43 Halperin, Issac, “Seguro: Exposicién Critica de las Leyes 17.418, 20.091, 22.400”, 3ra Edicion
actualizada por Nicolas H Barbato, Ediciones Depalma- Lexis Nexis, Buenos Aires, 2003. p. 954.

44 Breedy Arguedas, Said, El contrato de Seguro. Principios generales. Derecho Comparado.
Legislacion costarricense, Editorial Investigaciones Juridicas S.A. San José, 2012, p.216.
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Interés asegurable

Puede definirse como el interés que tiene el asegurado de que la cosa
asegurada, con la cual mantiene una relacion licita de caracter econdmico, no se

vea afectada por un determinado riesgo.

El interés asegurable es, como viene de verse, el objeto del contrato de seguro.
La cosa asegurada es el objeto del interés asegurable.

La Prestacion de la Compafia de Seguros

Este es considerado igualmente como un elemento real del contrato de seguro.
Puede definirse como aquella prestaciéon que debe realizar la Aseguradora como
contrapartida al pago de la prima que asume el asegurado en caso de verificarse el
riesgo cubierto. Constituye una obligacién condicional pues su exigibilidad depende

de un acontecimiento que puede suceder o no.

Para concluir con este tema referir que ademas al pago de la indemnizacion,
pues esta obligacion de la compafiia de seguro es exigible con la ocurrencia del
siniestro. Por ello una vez culminado el proceso de liquidacion del siniestro y fijada
la indemnizacion, la compaiiia de seguros debe abonarla al titular del interés o a su
cesionario. Procede su pago en la forma acordada, en dinero (en la moneda de pago
acordada) o en especie. La compafiia de seguros debe pagar la prestacion en el

plazo y lugar que fija la poliza.

1.3.5.3 Elementos formales
La pdliza es el documento donde se estructura el contrato de seguro, define el
alcance de los derechos y obligaciones de las partes y los terceros intervinientes.

Esta integrada por las clausulas del contrato, denominadas condiciones.

En la practica se utilizan condiciones generales y condiciones particulares para
particularizar la cobertura; pero en caso de contradiccion entre dichas condiciones,
prevalecera, tomando en consideracion el contenido, las particulares sobre las
generales.
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1.3.6 Los Seguros Personales en México. Seguro Basico Estandarizado de
Vida.
Tradicionalmente el contrato de seguro se ha estructurado con base a una

biparticién de caracter sustancial: el seguro de dafios y el seguro de personas.

La diferencia entre ambos tipos de seguros reside en el hecho de que mientras
en el primero la prestacion del asegurador se mide, con caracter general, por el
dafio realmente sufrido por el asegurado y/o beneficiario (concreta cobertura de
necesidad), en el segundo la prestacion del asegurador consiste en una suma fijada
de antemano, o calculable atendiendo a técnicas actuariales (abstracta cobertura

de necesidad).

Por esta razén, los seguros de personas se denominan seguros de sumas, Si
bien, en rigor, esta calificacion solo corresponde, en sentido estricto, al seguro sobre
la vida, por lo que se habla de seguros de sumas puros (seguro sobre la vida) y
seguros de suma impuros (seguro de accidente y seguro de enfermedad). En estos
ultimos la prestacion del asegurador dependera del alcance de los dafios corporales

realmente sufridos por el asegurado (incapacidades, enfermedades, etc.).

Los seguros de personas garantizan prestaciones subordinadas a hechos
atinentes directamente a la persona del asegurado. Sobre su caracter

indemnizatorio plantea Signorino que:

...existen dos posiciones doctrinales, los que lo niegan, se basan en que el capital asegurado
no guarda relacion con el dafio pues es una prestacién no una indemnizaciéon, ademas el
siniestro puede producir o no un dafio y el asegurador siempre estara obligado al pago de lo
pactado por la siniestralidad. La otra posicion, defensores del caracter indemnizatorio,
basados en la teoria unitaria, alegan que es para reparar aquel dafio, aquella necesidad al
igual que los asegurados de dafio si la muerte o la supervivencia provocan un dafio o

necesidad econdmica. La indemnizacion se relaciona con el valor de la persona asegurada o
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que contrata el seguro, da a la vida de la persona asegurada; cada persona aprecia subida

con valor diferente y depende de diversos factores para fijar al capital asegurado.*®

Los Seguros Personales en México se dividen en: “De vida y accidentes y

enfermedades”.*6
1. De vida

Seguro de vida: Cuando la persona que contrato el seguro fallece, la suma

asegurada se entrega a los beneficiarios.

Seguro Dotal: Tiene doble proteccion, es decir, si llega a fallecer la persona
que contrato el seguro, la suma asegurada se entrega a sus beneficiarios, pero si
continta con vida cuando termina el periodo pactado en el contrato, la compafia

aseguradora le entrega el dinero.

Seguro Educativo: Funciona como una proteccion; al finalizar el tiempo
pactado en el contrato, se entrega una cantidad fija a los hijos del contratante para

gue puedan concluir sus estudios.

Seguro de Pensiones: Al trabajador se le entrega de por vida una cantidad de
dinero o renta vitalicia, y en caso de fallecer, pasa a sus beneficiarios. Hay dos tipos:
el privado contratado por iniciativa del mismo usuario, y el que por ley tiene derecho

el trabajador.

2. De accidentes y enfermedades

45 Signorino Barbat, Andrea, Los Seguros de Vida. Distintas coberturas para personas. Principales
aspectos técnicos, juridicos y comerciales, Fundacién Cultural Universitaria, 1ra Edicién, Uruguay,
2008, p.33.

4Tipos de seguro que existen en México, 7 de mayo de 2017,
https://www.creditoreal.com.mx/educacionfinanciera/tipos-de-seguro-que-existen-en-mexico,
Consulta 27 de noviembre de 2019, 7:46 pm.
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Gastos Médicos Mayores: Cuando la persona asegurada llega a sufrir algin
accidente o enfermedad cubierto en la poliza, la Aseguradora paga los gastos de

hospitalizacion y médicos que necesite hasta por el limite de la suma asegurada.

Salud: Cuando la salud del asegurado se vea comprometida, cubre las
consultas con médicos de primer contacto, con especialistas y examenes de

laboratorio estipulados en la poliza.

Accidentes Personales: Como el nombre lo indica, cubre la muerte en caso de
accidente, asi como las lesiones que requieran atencion médica ocasionadas por el

mismo accidente.

Dentro del Ramo Vida, existe el Seguro Basico Estandarizado de Vida, es un
producto disefiado para proteger la economia de la familia en caso del fallecimiento
de la persona encargada del sustento familiar, que es quien debe contratar el
seguro, se encuentra regulado en el articulo 208 de la Ley de Instituciones de

Seguros y de Fianzas, el cual se analizara en el Capitulo 2.

Generalmente las Aseguradoras brindan las mismas condiciones para este
tipo de producto, con coberturas para casos de fallecimiento (més utilizada) y/o de

Beneficio Fiscal:

a) Fallecimiento: Esta cobertura te brinda proteccion en caso de fallecimiento,
tus beneficiarios reciben la cantidad definida como Suma Asegurada.

b) Beneficio fiscal: Las sumas aseguradas de los seguros de vida se entregan

sin descontar impuestos.
Tienen los siguientes beneficios:
e Tiene un plazo de 5 afos con pago de prima anual.
e Ofrece sumas aseguradas de $100,000, $200,000 o $300,000.

e Es un seguro maodico.
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e Cuenta con opciones de pago adecuadas a las necesidades de los usuarios.
¢ Algunas Aseguradoras no solicita de examenes médicos para ofrecerlo.

e La tarifa es calculada considerando la edad, género y habitos de salud del

asegurado.

1.4 Derecho fundamental a la informacion de los Usuarios en los
Contratos de Seguros Personales aplicable a los Contratos de
Seguros Basicos Estandarizados de Vida.

El derecho a la informacién de los usuarios en la actividad aseguradora se reconoce

como derecho fundamental, por lo que las entidades deben respetarlo y garantizarlo

en su actividad, porque su incumplimiento, es una causal de vulneracion de
derechos fundamentales por las Aseguradoras y la CONDUSEF, al no controlar de

forma debida.

Por esta razén en el presente epigrafe, cuando debe manifestarse el derecho

gue se defiende, en la actividad aseguradora.

Establece el sitio “web oficial de la CONDUSEF"#’, al igual que la legislacién

correspondiente que:

Los usuarios de servicios financieros tienen derechos fundamentales que
estan consagrados en la “Declaratoria Universal de Derechos de los Usuarios de
Servicios Bancarios y Financieros™?8, que firmé México en el 2006, mismos que la

CONDUSEF hace suyos para la defensa del individuo, tales como:

47 https://lwww.condusef.gob.mx/Revista/PDF-s/2017/211/derechos.pdf., Consulta 25 de noviembre
de 2019, 12:30 am.

48 La Declaracion Universal de Derechos de los Usuarios de Servicios Bancarios y Financieros
recoge los derechos basicos, bancarios y financieros, que todos los usuarios deberian tener en
cualquier pais del Mundo.
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Antes de contratar un producto o servicio, el usuario debe exigir conocer
plenamente sus caracteristicas; los efectos y riesgos que implica; sus costos,

comisiones e intereses; asi como las responsabilidades que adquiere.

El usuario tiene derecho a que la informacion que le brinden las instituciones
y autoridades sobre los productos o servicios financieros sea clara, veraz, oportuna,

suficiente y precisa.

Dicho de otra manera, la Aseguradora, debe informar al cliente de tal manera
gue éste comprenda de forma efectiva el alcance de las diferentes clausulas, sobre

todo aquellas que puede derivar en un perjuicio para el cliente.

No se trata solo de que la clausula esté correctamente redactada y sea
comprensible a su lectura, sino que el consumidor sea realmente consciente de lo
que contrata y de las obligaciones que asume. Para evitar que exista una imposicion
de condiciones y obligaciones que sean contrarias a los intereses de los clientes,

sin haberles “informado debidamente™?.

En los Contratos de Seguro Personales de aplicacién a los Seguros Bésicos
Estandarizados de Vida, este derecho debe estar presente en tres momentos,

teniendo el usuario derecho a que se le informe:
- Antes de la contratacion del seguro.
- Durante la vigencia del seguro.
- En caso de modificacion del contrato.

Es de esta forma que los usuarios tienen el derecho a recibir informacién

completay veraz sobre las condiciones y términos del seguro que esta por contratar.

49 La informacion y la transparencia en el contrato de seguro, 10 de octubre de 2018,
https://constitucionabogados.es/blog/la-informacion-y-transparencia-en-el-contrato-de-seguro,
Consultado 24 de noviembre de 2019, 12:16 am.
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Esta informacion debe facilitarle la toma de decisiones de tal forma que pueda tener

claro lo siguiente®°:

El bien o bienes para asegurar, asi como el tiempo de duraciéon de la

cobertura.
- Forma de contratacion (individual o colectiva).

- Forma de pago (Periodicidad: anual, semestral, trimestral, mensual. Forma

pago: Efectivo, tarjeta de crédito, depdsito bancario).

- Existencia de requisitos para recibir la cobertura, restricciones, deducciones

y otras limitaciones del seguro.

- Lainformacion de los Productos, las coberturas que ampara y las coberturas

adicionales que pueda contratar.

- Aguellos eventos que no podran ser cubiertos por el seguro que se esta
contratando.

- El' monto de la prima, suma total por la cual se asegura el vehiculo y la forma

de pago.

- Condiciones generales y particulares con respecto a la pdéliza, alcance de

la(s) cobertura(s) a contratar y forma de conservarla.
- Formas de terminacion del contrato.

Al momento de la contratacion:

Elegir libre y voluntariamente si desea contar o no, con un intermediario o

agente de seguros que lo asesorara al tomar el seguro y durante su vigencia.

50 https://www.qualitas.com.mx/web/gmx/derechos-del-asegurado, Consulta 24 de noviembre de
2019, 12:16 am.
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Solicitar a su Agente de Seguros su identificacién y registro (Cédula) que lo

acredite ante la Comision Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF).

Requerir se le informe el importe de la Comision o Compensacion Directa

gue le corresponde a su Agente o intermediario.

Acceso a la informacién veraz, oportuna, clara y completa sobre las

condiciones que rigen el seguro que contratd.
Recibir la pdliza de seguro.
Obtener comprobante de pago de la prima una vez efectuado el mismo.

Conocer los derechos y obligaciones como Asegurado, Contratante o
Beneficiario de manera directa o a través del Intermediario o Agente de

Seguros.
En caso de siniestro:

Recibir informaciéon completa sobre el proceso a seguir, asi como de los
requerimientos o Documentos necesarios y/o declaraciones que necesiten
su firma para poder hacer efectivo el siniestro en caso de sufrir algin

accidente.

Recibir el pago de las prestaciones procedentes en funcion a la suma
asegurada contratada, aunque la prima total del contrato de seguro no se
encuentre pagada, siempre y cuando su forma de pago sea en parcialidades
y no se haya vencido el periodo de gracia para el pago de la prima parcial

correspondiente si es que este aplica.

Al pago de la indemnizacion, segun determinen la Compafiia y el Asegurado,
siempre y cuando esté amparado por las Condiciones de seguro contratadas,
haciendo del conocimiento del asegurado o beneficiario; las bases, criterios

a seguir y las opciones que se encuentran cubiertas por la poliza.
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- Cobrar una indemnizacién por mora a la Compafiia de Seguros, en caso de
falta de pago oportuno de las sumas aseguradas de acuerdo con los términos

del articulo 276 de la Ley Instituciones de Seguros y Fianzas, entre otros.

Se analiza la necesidad de la buena informacion de las Aseguradoras a los
tomadores de seguro en las condiciones reales del contrato de seguro que desean
pactar, “sus limitaciones y las modificaciones que puedan producirse y los plazos

de ejercicio de la resolucion™?,

Los dérganos de imparticion de justicia han puesto el énfasis y acento en la
necesidad de mejorar la informacién a los consumidores a la hora de contratar
productos bancarios, se hace necesario que esta exigencia de atender a los
consumidores con una informacion detallada acerca del producto que esta
contratando en cualquier tema y de aquellas circunstancias que le pueden suponer

un limite en las expectativas que pensaba que estaba contratando.

Pero no bajo el orden de la teoria de que las clausulas limitativas de
responsabilidad de la Aseguradora deben ser expresamente firmadas por el
tomador de la pdliza en los contratos de seguro con independencia del clausulado
general de la misma, sino que estas mismas condiciones generales deben ser
explicadas con mayor detalle, evitando las malas practicas que en muchas

ocasiones existen en la actividad aseguradora.

Se pone el acento, por ello, en la necesidad de fijar y arrojar mas detalle y
claridad en la informacién precontractual que se le ofrece al consumidor antes de
concertar la péliza de seguro, dado que en los distintos contratos no se trata de que

el tomador contrate un seguro para personas, de dafos, de responsabilidad civil, de

5LVicente Magro, Servet, “La obligacién de informar la aseguradora al tomador del seguro de las
condiciones del contrato y de sus modificaciones”, 19 de junio de 2018, https://elderecho.com/la-
obligacion-de-informar-la-Aseguradora-al-tomador-del-seguro-de-las-condiciones-del-contrato-y-de-
sus-modificaciones, Consultado 24 de noviembre de 2019, 12:18 am.
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salud, etc., sino que conozca qué estd asegurando en cuanto al contenido de la

cobertura y por qué esta pagando.

O bien si otra Aseguradora le ofrece las prestaciones que esta buscando, y las
limitaciones que tiene la poliza, o sus cambios, por ejemplo, la elevacion de las
primas que debe pagar anualmente el tomador en el caso de que la podliza las
contemple, ya que son clausulas que deben explicarse con tranquilidad al tomador
y no firmar sin mas la pdliza en la creencia de este de que esta cubriendo una serie

de coberturas que, luego, en realidad pueden no ser tales.

1.5 Mecanismos de defensa del particular para garantizar la proteccion
de los Derechos Humanos.

En el @mbito nacional, existen dos tipos de garantias que subsumen a las garantian

primarias o sustanciales®?, como obligaciones o prohibiciones que corresponden a

los derechos subijetivos establecidos.

Las garantias secundarias o jurisdiccionales, que son las obligaciones que
tienen los oOrganos judiciales de aplicar sancion y aparecen previstas en los

“articulos 147> y “16™* de la Constitucion, las cuales son el debido proceso y la

52 Vid. Epigrafe 1.1.1. “Corriente Garantista. Garantias primarias y secundarias.”, p.8.
53 Articulo 14. A ninguna ley se dara efecto retroactivo en perjuicio de persona alguna.

Nadie podra ser privado de la libertad o de sus propiedades, posesiones o derechos, sino mediante
juicio seguido ante los tribunales previamente establecidos, en el que se cumplan las
formalidades esenciales del procedimiento y conforme a las Leyes expedidas con anterioridad al
hecho.

(...)

En los juicios del orden civil, la sentencia definitiva debera ser conforme a la letra o a la interpretacion
juridica de la ley, y a falta de ésta se fundara en los principios generales del derecho.

54 Articulo 16. Nadie puede ser molestado en su persona, familia, domicilio, papeles o posesiones,
sino en virtud de mandamiento escrito de la autoridad competente, que funde y motive la causa legal
del procedimiento. En los juicios y procedimientos seguidos en forma de juicio en los que
se establezcacomo regla la oralidad, bastara con que quede constancia de ellos en cualquier
medio que dé certeza de su contenido y del cumplimiento de lo previsto en este parrafo. (...)
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fundamentacién en todo acto de autoridad, para garantizar la aplicacion de la ley en
los procedimientos seguidos ante tribunales, con el objetivo de proteger la integridad

fisica, la libertad y los bienes, entre otros.

Estos son los derechos fundamentales del gobernado, luego entonces, las
garantias individuales no son derechos sustantivos, sino que constituyen el
instrumento constitucional establecido por la Ley Fundamental para salvaguardar
tales derechos. Sobre esto, la Suprema Corte de Justicia de la Nacion ha
establecido criterios para la proteccion de los Derechos Humanos a través del ya

mencionado Juicio de Amparo.

En el proximo capitulo, en el ambito internacional, México ha suscrito
documentos internacionales, para someter el Ordenamiento Juridico Nacional, a la
jurisdicciéon de orden internacional como la Corte Interamericana de Derechos
Humanos, la que realiza un control supraestatal de la constitucionalidad de normas

y actos de un Estado local respecto de las disposiciones juridicas internacionales.

En el Sistema Interamericano de Derechos Humanos se encuentran
instrumentos internacionales, tales como: la Declaracion Americana de los
Derechos y Deberes del Hombre (1948), la Convencion Americana sobre Derechos
Humanos, Pacto San José (1969), el Protocolo de Derechos Econémicos, Sociales

y Culturales, Pacto de San Salvador, por mencionar algunos.

Entre sus funciones se destacan las de dar seguimiento a las acciones que
realizan los Estados parte de estas convenciones, para recibir informaciones,
preparar estudios y formular recomendaciones; recibir la comunicacién de un
Estado parte en la que se alegue que otro Estado parte ha incurrido en violaciones
a derechos humanos establecidos en estos instrumentos y otras.

Estos organismos emiten resoluciones para resolver los conflictos

desencadenados de las violaciones de Derechos Humanos.
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En el ambito de interpretacion de los Derechos Humanos para su aplicacion
practica esta marcado hoy por la tirantez entre la universalidad y el resurgimiento
de los pluralismos sociales, culturales y juridicos, que habian sido rechazados o

escondidos por los derechos estatales de la actualidad.

Se debe agregar que la importancia de los Derechos Humanos se encuentra
dada a que al integrarse en el sistema juridico y se vuelen parte de las instituciones,
quienes quedan obligadas a reconocerlos y a promoverlos, aplicando las garantias

como instrumentos para su reconocimiento y aplicacion.
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Conclusiones

Las concepciones iusfilosoficas acerca de la existencia de los Derechos
Humanos son la iusnaturalista y la iuspositivista, siendo la constitucionalista el

estadio superior del positivismo.

La filosofia ferrajoliana se sustenta a diferencia de otros positivistas en que
considera la existencia del derecho natural, pero solo se completa y garantiza si se
positiviza para pasar a ser derecho fundamental y mas auln si se regulan en la

Constitucion.

La Teoria de la Accion Comunicativa de Habermas comprende que los cuatro

elementos de la validez del habla son: inteligibilidad, verdad, rectitud y veracidad.

La Teoria de la Accion Comunicativa de aplicacion para las relaciones
contractuales de seguro, suele quebrantarse por las Aseguradoras cuando utilizan
estrategias de engafios encubiertos, con el fin de que el usuario suscriba sin total

conocimiento del contenido y alcance de la poliza de Seguro.

El derecho a la informacion es un derecho fundamental consistente en el
derecho a recibir informacién los usuarios del seguro de forma clara, oportuna y

veraz por las Aseguradoras acerca del producto o servicio que requieren.

Este derecho a la informacion trasciende la redaccion del contrato de seguro,
por tanto, no basta con un contrato bien redactado y completo, que cumpla con

todos los requisitos establecidos en las normas.

En los Contratos de Seguro Personales aplicable a los Contratos Basicos
Estandarizados de Vida, este derecho debe estar presente en cuatro momentos,
teniendo el usuario derecho a que se le informe: antes de la contratacion del seguro,
durante la vigencia del seguro, en caso de modificacién del contrato, después que

ocurra el siniestro.
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Solo si el usuario del seguro comprende en su totalidad el alcance del contrato
y del contenido de lo que le informa la Aseguradora, es que el derecho en cuestion

se esta ejercitando.

El derecho a la informacion presente en el caso de la actividad aseguradora,
debe respetarlo y llevarlo a cabo en su actividad las Aseguradoras, porque su
incumplimiento, en el caso de que realice funciones de autoridad estaria violentando
derechos fundamentales, al igual que la CONDUSEF, si no supervisa a las agencias
de seguro de forma debida.

Respecto a la defensa de los Derecho Humanos, existen mecanismos para
garantizar su proteccion, conocidos como garantias primarias (obligaciones o
prohibiciones que corresponden a los derechos subjetivos establecidos) y garantias

secundarias (obligaciones que tienen los 6rganos judiciales de aplicar sancion).
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2 Capitulo 2. Andlisis de las legislaciones internacional y nacional
respecto al Derecho Fundamental a la informacion de los
usuarios en los Contratos de Seguros Personales de aplicacion

a los Seguros Béasicos Estandarizados de Vida.
En el presente capitulo se va analizar la regulaciéon juridica del derecho a la
informacion de los usuarios de los contratos de seguro en normas internacionales y
mexicanas, asi como la normativa aplicable para los procedimientos de

reclamaciones o vulneracion de derechos fundamentales.

2.1 Regulacion Internacional del derecho fundamental alainformacion
de los usuarios del Seguro que deben respetar las Entidades de
Seguros.

2.1.1 Ambito Universal.
En este apartado se va a estudiar el marco legal internacional del derecho en

cuestion dentro del trabajo de las entidades aseguradoras y la CONDUSEF.

2.1.1.1 “Declaracion Universal de Derechos de los Usuarios de los Servicios
Bancarios y Financieros’®°,

Para comenzar el siguiente andlisis se debe partir de la premisa de que los usuarios

de servicios financieros tienen derechos fundamentales que estan consagrados en

la Declaracion Universal que firmo México en el 2006, mismos que la CONDUSEF

“hace suyos para su defensa”®.

55 Declaracién Universal de Derechos de los Usuarios de los Servicios Bancarios y Financieros,
Salamanca — Espafia, 29 y 30 de septiembre 2005.

5% “Conoce tus derechos como wusuario de productos y servicios financieros”,
https://www.condusef.gob.mx/Revista/index.php/usuario-inteligente/servicios-financieros/847-
conoce-tus-derechos-como-usuario-de-productos-y-servicios-financieros.
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A continuacion, citar los articulos de la Declaracion que hacen referencia al
derecho a la informacion de los Usuarios de Servicios Financieros, aplicables a la

actividad Aseguradora.

Capitulo II. Derecho a la informacion de los Usuarios de Servicios Financieros.
Articulo 20. Derecho a la informacién. Deber de Transparencia.

Los usuarios tienen derecho a recibir informacion clara, adecuada inteligible y completa de los
productos y servicios ajustados a sus necesidades que ofrezcan las entidades financieras y
de sus correspondientes contraprestaciones y gastos, asi como de las condiciones de los

contratos que tengan por objeto tales productos y servicios.

Los usuarios tienen derecho a recibir la informacion adecuada de las entidades antes, durante

y después de la celebracién del contrato.

Las entidades financieras informaran debidamente al mercado y a las autoridades
competentes, segun lo previsto en su normativa nacional, acerca de su situacion financiera y

empresarial.

En este articulo, como puede apreciarse, se establece el derecho de los
usuarios a recibir informacion certera, completa, veraz de las Entidades de Seguros
en todas las etapas del contrato de Seguros, lo que permitira al interesado en
contratar el seguro, hacerlo de forma segura.

Por su parte, el articulo 21 establece que:

Articulo 21. Derecho a la Informacién de los gastos de los Productos y Servicios Financieros

antes de la Celebracion del Contrato.

Los usuarios tienen derecho a reclamar de las entidades financieras, antes de celebrar un
contrato sobre sus productos o servicios, informacién accesible, homogénea, transparente,
exacta y comprensible sobre las comisiones propuestas por las entidades y sobre las
comisiones maximas establecidas por la autoridad bancaria o financiera, cuando asi proceda,

para poder compararlas.

Los usuarios tienen derecho a conocer los tipos de interés y de cambio aplicados por las
entidades financieras, asi como todos los gastos directos e indirectos que se apliquen en cada

caso.
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En este articulo se pone de manifiesto la facultad que tiene el usuario de
exigirle a la Aseguradora la obligacion de darle la informacion correcta, completa,
correspondiente al contrato que pretende suscribir. Ademas, incluye que el

interesado pueda acceder a la informacion de forma facil.

El apartado también contiene el derecho de los usuarios a conocer todas las
modificaciones del contrato en cuanto a las tasas de interés, y cualquier

particularidad del contrato.

Los articulos siguientes nos dicen acerca del derecho que tienen los
interesados en concertar un seguro, de recibir informacion comprensible del servicio
o producto que pretenden contratar, asi mismo que le den a conocer la tasa anual

equivalente e informacion fiscal.

Los siguientes dos articulos estan enfocados a defender el derecho de los
usuarios de recibir las informaciones necesarias sobre el servicio que les interese

en una etapa precontractual.

Articulo 22. (TAE). Tasa Anual Equivalente.

Los usuarios tienen derecho a conocer, con ocasién de la contratacion de un producto o
servicio financiero en que esta tasa pueda calcularse, la Tasa Anual Equivalente (TAE) asi
COmo sus variaciones posteriores., para asi poder conocer los gastos del contrato en el marco

de la libre competencia y favorecer los contratos transnacionales.
Articulo 23. Informacion sobre otros Aspectos del Contrato antes de su Celebracion.

Los usuarios tienen derecho a recibir de las entidades financieras informacion comprensible

relativa al producto o servicio solicitado, asi como a los correspondientes modelos de contrato.

Los usuarios tienen derecho a recibir la informacién preparada por la entidad financiera para

dar a conocer la naturaleza y caracteristicas del producto o servicio financiero de que se trate.

Los usuarios tienen derecho a recabar de las entidades financieras la informacion fiscal que,
de acuerdo con la normativa tributaria aplicable a los productos o servicios que aquéllas
prestan, les permita conocer los costes fiscales reales del producto o servicio, todo ello con el
alcance razonable propio de la actividad de una entidad financiera.
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En el siguiente articulo, se promueve el derecho de los usuarios del seguro de
recibir y reclamar la informacion una vez que se ha formalizado el contrato, acerca

del producto o servicio que contrato.

Articulo 24. Informacion después de la Celebracion del Contrato.

Los usuarios tienen derecho a reclamar y recibir informacién cumplida de todos los actos que
supongan ejecucion de los contratos celebrados. Podran reclamar y obtener extractos de
operaciones y justificantes de liquidacién de gastos. Asimismo, los usuarios tienen derecho a
recibir informacion periédica de sus saldos deudores y de los conceptos a que se hayan

aplicado los pagos.

Los usuarios tienen derecho a conocer, de forma anticipada, la variacion de las condiciones,
juridicas y econémicas, existentes a la celebracion del contrato, a los efectos del ejercicio de
los derechos de aquéllos contemplados en el contrato y en la Ley. Tales modificaciones
deberan ajustarse a las previsiones legales y realizarse mediante un procedimiento

establecido al efecto o, en cualquier caso, con la debida transparencia y claridad.

El articulo 25 por su parte, establece que las entidades financieras deben de
tener un servicio de atencion al consumidor como una forma de configurar el

derecho a la informacion de los usuarios de estas entidades al decir:

Articulo 25. Atencion al Cliente.

Las entidades financieras deben contar con un servicio de atencién al cliente que permita a
los usuarios obtener informacién rapida y fiable sobre los productos y servicios financieros, asi

como sobre los procedimientos relativos a los mismos.

La prestacion de servicios de atencion a los clientes por las entidades financieras sera
totalmente gratuita.

En el mismo sentido, el articulo 26 establece la obligacion de informacién de
las Entidades y el correspondiente derecho a la informacién de los usuarios, en
cuanto al valor monetario y cambiario, cuyo desconocimiento puede provocar que

los consumidores tomen decisiones equivocadas y perjudiciales para ellos; al decir:

Articulo 26. Valor y Cambio de Moneda.

52



Los usuarios tienen derecho a que las entidades financieras les informen acerca de la
depreciacién del valor de la moneda en que se ha establecido el pago de la deuda por el
usuario o en la que se debe devolver el depdsito, en el caso de que sea distinta de la del pais

en gue se realiza la operacion.

Asimismo, y en el mismo caso, los usuarios tienen derecho a ser informados de las clausulas
de estabilizacion del valor de la moneda elegida, cuando se hayan adoptado aquéllas en
condiciones generales o contratos de adhesion. En caso contrario, los usuarios podran pactar
con las entidades la inclusion, en su caso, de tales clausulas.

Los usuarios tendran derecho a ser informados del tipo de cambio aplicable en el momento
de la contratacion del producto o servicio financiero y de los parametros para su fijaciéon en

momentos posteriores.
Articulo 27. Publicidad.

Los usuarios tienen derecho a una publicidad, clara y no engafiosa, que recoja
adecuadamente las condiciones necesarias y adecuadas del producto o servicio publicitado,
sin que la misma induzca o pueda inducir a error a sus destinatarios, todo ello con

independencia de la informacién que posteriormente se suministre.

El articulo 27 se habla acerca de que no puede ser engafiosa la publicidad que

induzca al error al usuario pues de lo contrario no se esta configurando el derecho

a la informacion ya explicado.

Los tres ultimos articulos analizados estan enfocados a la proteccion del

derecho a la informacién de los usuarios del seguro respecto al producto o servicio

que pretenden contratar.

Este derecho conlleva las correspondientes obligaciones de las Empresas

Aseguradoras de informar de forma correcta, veraz, asi como tener mecanismos

para informar a los clientes de que deben contar con un servicio de atencion al

cliente que permita a los usuarios conseguir informacion expedita y fiable sobre los

productos y servicios que le interesan.
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Ademas deben de informarle al usuario sobre cualquier modificacion o
particularidad del contrato y hacerlo de forma clara y no engafosa, y darle publicidad

para mayores garantias y seguridad juridicas del cliente.

2.1.1.2 Directrices de Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor.

Las Directrices de Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor son un
conjunto de principios que establecen las principales caracteristicas que deben
tener las leyes de proteccién del consumidor, las instituciones encargadas de

aplicarlas y los sistemas de compensacion para que sean eficaces.

Ademas, las Directrices ayudan a los Estados Miembros interesados a
formular y aplicar leyes, normas y reglamentos nacionales y regionales

adaptados a sus circunstancias econémicas, sociales y ambientales.

Contribuyen a promover la cooperacion internacional entre los Estados
Miembros “en el @mbito de la aplicacion y alientan a que se compartan las

experiencias en materia de proteccion de los consumidores™’.

Las directrices fueron aprobadas por la Asamblea General en su Resolucion
39/248, de 16 de abril de 1985, ampliadas posteriormente por el Consejo Econémico
y Social en su Resolucion 1999/7, de 26 de julio de 1999, y revisadas y aprobadas
por la Asamblea General en su Resolucion 70/186, de 22 de diciembre de 2015.
Estas directrices fueron actualizadas en 2016, en la Conferencia de las Naciones
Unidas sobre Comercio y Desarrollo; y “México ha planteado que las cumple™®.

En su articulado podemos encontrar:

57 Directrices de Naciones Unidas Para la Protecciéon del Consumidor, Conferencia De Las Naciones
Unidas Sobre Comercio y Desarrollo, en Naciones Unidas, Nueva York y Ginebra, 2016, p.3.

58El Economista, México incorpora directrices de la ONU para proteger al consumidor, 17 de octubre
de 2016, 21:25. https://www.eleconomista.com.mx/economia/Mexico-incorpora-directrices-de-la-
ONU-para-proteger-al-consumidor-20161017-0043.html, Consultado 15 de noviembre de 2019,
21:25.
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lll. Principios generales
5. Las necesidades legitimas que las directrices procuran atender son las siguientes:

e) El acceso de los consumidores a una informacién adecuada que les permita hacer

elecciones bien fundadas conforme a los deseos y necesidades de cada cual;
IV. Principios para unas buenas practicas comerciales

c) Divulgacion y transparencia. Las empresas deben facilitar informacion completa, exacta y
no capciosa sobre los bienes y servicios, términos, condiciones, cargos aplicables y costo final
para que los consumidores puedan tomar decisiones bien fundadas. Las empresas deben
velar por que se pueda acceder facilmente a esa informacidn, especialmente a los términos y

condiciones claves, con independencia del medio tecnolégico empleado.

En el mismo sentido que la norma anterior, estos articulos establecen el

derecho de los consumidores a recibir una informacién adecuada, correcta,

completa sobre los bienes o servicios que pretenden adquirir, como la obligacion de

las empresas de facilitar esa informacion para que los consumidores puedan decidir

si contratar o no con convencimiento.

Por su parte, plantean los apartados:

A. Politicas nacionales para la proteccion del consumidor

14. Los Estados Miembros deben establecer politicas de proteccién del consumidor que

fomenten:

b) Informacidén clara y oportuna para que los consumidores puedan ponerse en contacto
facilmente con las empresas y para que las autoridades de regulacion y aplicacién de la ley
puedan identificarlas y localizarlas. Esta informacion puede incluir datos como la identidad
de la empresa, su denominacion juridica y el nombre con el que opera, su domicilio principal,
sitio web y direccion de correo electrénico u otros medios de contacto, su nimero de teléfono

y sus numeros de licencia o registro gubernamental.

¢) Informacion clara y oportuna sobre los bienes o servicios ofrecidos por las empresas y los

términos y condiciones de la transaccion de que se trate.

d) Términos contractuales claros, concisos y faciles de entender que no sean injustos.
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Este articulo relacionado con la labor del Estado para facilitar la informacion,
asi como la proteccion de ese derecho, en el caso mexicano seria lo concerniente
al trabajo de la CONDUSEF, como entidad del Estado mexicano encargada de la

proteccion de los usuarios de Entidades Financieras.

Ya sea para promover, respetar, hacer cumplir el derecho a la informacion de

€s0s usuarios, como para protegerlos y defenderlos en caso de vulneracion.

2.2 Derecho fundamental a la informacion de los usuarios de Seguro
en el Marco Legal Nacional.

En el siguiente epigrafe analizara la legislacion nacional acerca de los derechos

fundamentales y el derecho a la informacion en los Contratos de Seguros de

aplicacion a los Seguros Basicos Estandarizados de Vida, por lo que estudiard como

aparecen regulados estos derechos en la Constitucion y Leyes Federales.

2.2.1 Los Derechos Fundamentales en la Constitucion

En la Reforma Constitucional del afio 2011 hubo un cambio de paradigma respecto
al articulo 1 en el cual se establece que todas las personas gozaran de los Derechos
Humanos reconocidos en la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
asi como en los Tratados Internacionales de los que México sea patrte.

Por ello, interpretando el articulo en comento se puede entender que la
Constitucion mexicana hace un reconocimiento expreso de los Derechos

Fundamentales, y con ello admite una posicion positivista.

Visto lo anterior examinar los “tres primeros parrafos del articulo 1ro

constitucional™® y su relacién con el articulo 133 del mismo cuerpo legal:

Articulo 10. En los Estados Unidos Mexicanos todas las personas gozaran de los derechos
humanos reconocidos en esta Constitucion y en los tratados internacionales de los que el

Estado Mexicano sea parte, asi como de las garantias para su proteccion, cuyo ejercicio no

59 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 5 de febrero de 1917, Ultima reforma publicada DOF 09-08-2019
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podra restringirse ni suspenderse, salvo en los casos y bajo las condiciones que esta

Constitucién establece.

Las normas relativas a los derechos humanos se interpretardn de conformidad con esta
Constitucién y con los tratados internacionales de la materia favoreciendo en todo tiempo a

las personas la proteccion mas amplia.

Todas las autoridades, en el ambito de sus competencias, tienen la obligacion de promover,
respetar, proteger y garantizar los derechos humanos de conformidad con los principios de
universalidad, interdependencia, indivisibilidad y progresividad. En consecuencia, el Estado
debera prevenir, investigar, sancionar y reparar las violaciones a los derechos humanos, en

los términos que establezca la ley.50
Por su parte, el articulo 133 establece que:

Articulo 133. Esta Constitucion, las leyes del Congreso de la Unién que emanen de ellay todos
los tratados que estén de acuerdo con la misma, celebrados y que se celebren por el
presidente de la Republica, con aprobacién del Senado, seran la Ley Suprema de toda la
Unién. Los jueces de cada entidad federativa se arreglardn a dicha Constitucién, leyes y

tratados, a pesar de las disposiciones en contrario que pueda haber en las Constituciones o

leyes de las entidades federativas. 61

En el articulo 1ro constitucional, se establece que todas las personas gozaran
de los derechos humanos reconocidos en la Constitucién, Tratados Internacionales
suscritos por México y las Leyes Federales, los que son indivisibles,

interdependientes, universales y progresivos.

Son para todos sin distinciones, motivo por el cual no deben restringirse ni
limitarse, salvo que asi lo exprese la norma. Por esta razdn, todas las personas
naturales o juridicas, de caracter publico o privado, tienen la obligaciéon de
respetarlos, garantizarlos, promoverlos y protegerlos, porque de no hacerlo violarian

Derechos Fundamentales, lo que tiene consecuencias juridicas.

60 Articulo 10. Constitucion Politica De Los Estados Unidos Mexicanos.
61 Articulo 133. Constitucién Politica De Los Estados Unidos Mexicanos.
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En el Articulo 133 se establece que la Constitucion, los Tratados
Internacionales suscritos por México y las Leyes Federales, seran la Ley Suprema
de toda la Unién, sin embargo, debemos aclarar que este articulo tiene una
redaccion algo contradictoria, es por ellos que, para evitar confusiones, la Suprema
Corte de Justicia de la Nacion emitié la “Contradiccion de Tesis 293/20117%2;

En la cual se determina darle rango constitucional a los Tratados de los que el
Estado mexicano sea parte en materia de Derecho Humanos, para una proteccion
mas amplia, esto se relaciona a su vez con el principio Pro Personae, reconocido

en el segundo parrafo del articulo 1ro constitucional.

Dicho principio funda que se aplicara la legislacion (nacional o internacional)
mas amplia o la que menos restrinja los derechos para la resolucién de casos
violatorios de Derechos Humanos; es decir, se aplicara en todo momento la norma

gue mas beneficie al titular de los Derechos.

Para finalizar este apartado Constitucional e introducir el siguiente es
importante mencionar que el derecho del consumidor es un derecho fundamental,

amparado en el articulo 28 Constitucional, al decir: “...La ley protegera a los
consumidores y propiciard su organizacion para el mejor cuidado de sus

intereses.”®3

Como ya se ha explicado a lo largo de este trabajo el derecho a la informacion
de los usuarios del seguro, se considera como un derecho de los consumidores de

las instituciones financieras, por lo tanto, la violacion de uno acarrea la vulneracién

62 Acuerdo del Tribunal Pleno de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién, Distrito, Federal
México, correspondiente al dia 3 de septiembre de 2013, Para resolver los autos de la contradiccion
de tesis 293/2011, entre las sustentadas por el Primer Tribunal Colegiado en Materias Administrativa
y de Trabajo del Décimo Primer Circuito y el Séptimo Tribunal Colegiado en Materia Civil del Primer
Circuito.

63 Articulo 28 (tercer parrafo). Constitucion Politica De Los Estados Unidos Mexicanos.
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del otro, y se corresponde con los principios de indivisibilidad e interdependencia de

los Derechos Humanos.

2.2.2 Regulacion Juridica de la actividad Aseguradora, contratos de seguro
en general y el contrato de Seguro Basico Estandarizado de Vida. La
manifestacion del derecho a lainformacion en la normativa nacional de
seguro.

En el subtema anterior quedo claro que los Tratados Internacionales en materia de

derecho del consumidor son el fundamento legal del objeto de estudio de esta

investigacion.

Sin embargo, se hace necesario que, en lo subsecuente, dedicarle unas
paginas al analisis de las leyes de Seguros, las que permitiran un mayor

entendimiento de la actividad aseguradora y los mecanismos de control de esta.

Y reafirmar el reconocimiento expreso al derecho a la informacion de los
usuarios del seguro, se reconoce la obligacién de estas entidades financieras a dar

toda la informacion a sus clientes acerca de los productos o servicios que contraten.

2.2.2.1 “Ley Sobre el Contrato de Seguro’®4:
Esta norma, tiene la finalidad de regular las obligaciones y derechos de la Empresas
de Seguro y los usuarios, pueden establecer los requisitos que deben cumplir los

Contratos de Seguros.

En este sentido, debemos partir del andlisis del articulo 1ro, que establece que:
“Articulo 1°. - Por el contrato de seguro, la empresa aseguradora se obliga, mediante
una prima, a resarcir un dafio o a pagar una suma de dinero al verificarse la

eventualidad prevista en el contrato”®.

64 Ley Sobre el Contrato de Seguro, nueva Ley publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 31
de agosto de 1935, Texto Vigente, Ultima reforma publicada DOF 04-04-2013.

65 Articulo 1. Ley Sobre el Contrato de Seguro.
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Aunque este articulo parezca innecesario de examinar, es esencial para
entender en qué consiste el contrato de seguro. La redaccion del numeral en
comento se considera incompleta, toda vez que, omite quienes son las partes del

contrato y las obligaciones de ambas.

Por lo que, el legislador debid establecer que: el contrato de seguro es aquel
contrato de adhesiéon por el cual, la empresa aseguradora se obliga frente al
tomador del seguro por el pago de una prima, a garantizar la indemnizacion del

riesgo cubierto en la poliza de seguro en caso de que ocurra el siniestro previsto.
En el articulo 20 del mismo cuerpo legal, se plantean los requisitos que debera
contener la poliza, como se observa a continuacion:

La empresa aseguradora estara obligada a entregar al contratante del seguro, una péliza en

la que consten los derechos y obligaciones de las partes. La p6liza debera contener:
I.-Los nombres, domicilios de los contratantes y firma de la empresa aseguradora,
Il.-La designacion de la cosa o de la persona asegurada;

lll.-La naturaleza de los riesgos garantizados;

IV.-El momento a partir del cual se garantiza el riesgo y la duracion de esta garantia;
V.-El monto de la garantia;

VI.-La cuota o prima del seguro;

VII.-En su caso, la mencion especifica de que se trata de un seguro obligatorio a los que hace

referencia el articulo 150 Bis de esta Ley, y

VIll.-Las demés clausulas que deban figurar en la pdéliza, de acuerdo con las disposiciones

legales, asi como las convenidas licitamente por los contratantes. %6

66 Articulo 20. Ley Sobre el Contrato de Seguro.

60



Este articulo plantea obligaciones que tiene la Aseguradora respecto al
consumidor, entre las que se encuentra la entrega de la pdliza, obligacién que no

se configura en mucho de los casos.

Otra cuestion que salta a la atencion y que deberia modificarse es que quien
firma la péliza es la empresa aseguradora, no asi el asegurado, quien solo firma la
solicitud del Contrato de Seguro, lo que tiene como consecuencia que el cliente no

tiene certeza juridica del servicio contratado.

Por esa razon seria pertinente la reforma del “articulo 197" y “2178 de la Ley,
en el sentido de darle una proteccion mas amplia al derecho al consumidor y certeza
juridica.

Vistas las cuestiones generales del contrato de Seguros, ver algunas de las
disposiciones especiales de los contratos de seguros sobre las personas, ya que

constituyen el soporte contractual en el cual debe estar presente el derecho a la

informacion:

TITULO 1l

Disposiciones especiales del contrato de seguro sobre las personas

67 Articulo 19. Ley Sobre el Contrato de Seguro. “Para fines de prueba, el contrato de seguro, asi
como sus adiciones y reformas, se haran constar por escrito. Ninguna otra prueba, salvo la
confesional, serd admisible para probar su existencia, asi como la del hecho del conocimiento de la
aceptacion, a que se refiere la primera parte de la fraccion | del articulo 21.”

68 Articulo 21. Ley Sobre el Contrato de Seguro. “El contrato de seguro:

I.- Se perfecciona desde el momento en que el proponente tuviere conocimiento de la aceptacion de
la oferta. En los seguros mutuos serd necesario, ademas, cumplir con los requisitos que la ley o los
estatutos de la empresa establezcan para la admisién de nuevos socios.

Il.- No puede sujetarse a la condicién suspensiva de la entrega de la pdliza o de cualquier otro
documento en que conste la aceptacidn, ni tampoco a la condicion del pago de la prima;

lll.- Puede celebrarse sujeto a plazo, a cuyo vencimiento se iniciara su eficacia para las partes, pero
tratdndose de seguro de vida, el plazo que se fije no podra exceder de treinta dias a partir del examen
médico, si éste fuere necesario, y si no lo fuere, a partir de la oferta.”
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Articulo 162.- El contrato de seguro sobre las personas comprende todos los riesgos que
puedan afectar a la persona del asegurado en su existencia, integridad personal, salud o vigor

vital.

Articulo 163.- El seguro de personas puede cubrir un interés econémico de cualquier especie,
gue resulte de los riesgos de que trata este Titulo, o bien dar derecho a prestaciones

independientes en absoluto de toda pérdida patrimonial derivada del siniestro.

En el seguro sobre las personas, la empresa Aseguradora no podra subrogarse en los
derechos del asegurado o del beneficiario contra los terceros en razén del siniestro, salvo

cuando se trate de contratos de seguro que cubran gastos médicos o la salud.

El derecho a la subrogacién no procedera en caso de que el asegurado o el beneficiario,
tengan relacion conyugal o parentesco por consanguinidad o afinidad hasta el segundo grado
o civil, con la persona que les haya causado el dafio, o bien si son civilmente responsables de

la misma.®®

De este articulado se puede inferir que los seguros personales incluyen los
riesgos que puede afectar a la persona asegurada, ya sea por casos de muerte,
salud, accidentes, entre otros; por los cuales en caso de configurarse el siniestro
procedera la indemnizacién del dafio en las condiciones que establezca la pdliza,
dicha indemnizacién se efectuard en la persona misma del asegurado o de sus

beneficiarios.

2.2.2.2 “Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas’"°:
Esta normativa regula el trabajo de las entidades aseguradoras y establece en
el articulo 200 de la Seccién I, nombrada De los Productos de Seguros, del Capitulo

Segundo, titulado De los Productos de Seguros y de Fianzas, que:

ARTICULO 200.- Las Instituciones de Seguros, al realizar su actividad, deberan observar los

siguientes principios:

69 Articulos 162 y 163. Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

0 Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, nueva Ley publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 4 de abril de 2013, Texto Vigente a partir del 4 de abril de 2015.
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IV. Indicar de manera clara y precisa en la documentacion contractual de las operaciones de
seguros y la relacionada con éstas, el alcance, términos, condiciones, exclusiones, limitantes,
franquicias o deducibles y cualquier otra modalidad que se establezca en las coberturas o
planes que ofrezca la Institucién de Seguros, asi como los derechos y obligaciones de los
contratantes, asegurados o beneficiarios. De igual manera, se debera procurar claridad y
precisiéon en la comunicacion individual o colectiva que por cualquier medio realicen las

Instituciones de Seguros con sus asegurados, contratantes y beneficiarios o con el piblico en

general; ... &

En este apartado se reconoce la obligacion de estas empresas de redactar de
forma clara, amplia, explicativa todo lo concerniente al contrato de seguro que
pretenden ofrecer al cliente. Este deber se relaciona con la obligacién de las
Aseguradoras de brindarle toda la informacién al usuario del seguro para que

suscriba el contrato.

Sin embargo, lo que lo diferencia del tema de esta investigacion es que, ese
derecho a la informacion del usuario tiene que estar presente en todas las etapas
del contrato, asi mismo, no basta con que el contrato esté claro y bien redactado,
porque el derecho a la informacién va mas all4, ya que el usuario después de leer
el contrato debe comprenderlo, de tal forma que esté realmente convencido de

contratar o no el producto o servicio.

El articulo 204 establece que todas las disposiciones de la Ley tendran
caracter imperativo a menos que admitan expresamente el pacto en contrario. Por
tanto, seran de obligatorio cumplimiento para las partes a excepcion de que de

comun acuerdo expresamente admitan lo contrario.

71 Articulo 200. Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.
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Este articulo, sustenta legalmente la existencia del Registro de Contratos de
Adhesion de Seguros (RECAS), cuyo Registro en su pagina de internet’?, plantea

al respecto:

...se establece que las Instituciones de Seguros remitirdn a la Comisién Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros la documentacion contractual
de los productos de seguros que se formalicen mediante contratos de adhesion, registrados
en términos del referido articulo 204 asi como el 203 de dicha Ley a efecto de que dicha
Comisién los integre en el Registro de Contratos de Adhesién para consulta del puiblico en

general previsto en la Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios

Financieros.’3

El propdsito del RECAS es conocer y poner a disposicion del publico en
general los contratos de adhesion, dentro de los que se encuentran los de Seguro.
Para que los interesados puedan conocer del clausulado, los derechos y
obligaciones de las partes, y otros documentos que forman parte de este, como son:
la solicitud, caratula de la péliza, condiciones generales, endosos, etc.

Esta herramienta que puede ser utilizada por los interesados previo a la firma

del contrato o si ya se contratd, se pueda consultar en cualquier momento.

Sin embargo, en el préximo capitulo se vera que este instrumento no es del
todo efectivo pues los usuarios desconocen su existencia y no se les informa por
las aseguradoras al respecto, para que puedan verificar si el contrato cumple con
los requisitos que impone la Ley y el RECAS.

Por su parte, el articulo 208 apartado | es el que reconoce el Contrato de

Seguro Estandarizado de Vida, al indicar que:

ARTICULO 208.- Con el proposito de fortalecer la cultura del seguro y extender los beneficios

de su proteccion a una mayor parte de la poblacion, las Instituciones de Seguros, atendiendo

72 Registro de Contratos de Adhesién de Seguros (RECAS): https://phpapps.condusef.gob.mx/recas/
consultado el 30 de diciembre de 2020 a las 12:11 am

73 Articulo 204. Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.
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a las operaciones y ramos que tengan autorizados, asi como a los seguros y coberturas que
comercializan, deberan ofrecer un producto basico estandarizado para cada una de las
siguientes coberturas:

I. Fallecimiento, en la operacion de vida;

Para efectos de esta Ley, se entendera por productos basicos estandarizados de seguros, los
que cubren aquellos riesgos que enfrenta la poblacion, que se pueden homologar por sus
caracteristicas comunes y que tienen por propésito satisfacer necesidades concretas de
proteccioén de la poblacion.

A fin de garantizar que los referidos productos basicos estandarizados sean comparables
entre todas las Instituciones de Seguros del sector, la Comision, oyendo la opinién de la
Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros y
considerando la opinién que le presenten las Instituciones de Seguros, mediante disposiciones
de caracter general dard a conocer el modelo de contrato de adhesién que las instituciones
deberan utilizar para cada una de las coberturas referidas en este articulo. Dichos modelos
deberan considerar clausulas contractuales de facil comprension que uniformen: riesgos
cubiertos, exclusiones, suma asegurada, deducibles, duracién del contrato, periodicidad del
pago de la prima, procedimiento para el cobro de la indemnizacion y demas elementos que

los integren.

Las Instituciones de Seguros deberan registrar estos productos de acuerdo a lo previsto en
los articulos 201 a 204 de esta Ley, observando que la nota técnica en la que cada Institucion
de Seguros sustente la fijacién de la prima, guarde congruencia con lo dispuesto en este
articulo.

Con el objeto de efectuar la comparacion de las primas de tarifa de estos productos y
difundirlas entre el publico, las Instituciones de Seguros deberan informar mensualmente a la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros la
prima de tarifa total que cobren respecto de los productos a que se refiere este articulo, en la
forma y términos que la misma establezca. Dichas instituciones podran cumplir con esta

obligacién mediante la difusion y actualizacién de la informacion a que se refiere este parrafo
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en la pagina principal del portal electronico que deberan mantener en la red mundial

denominada Internet. 74

Como se puede observar del enunciado del presente articulo estos son
seguros mas accesibles a la sociedad mexicana, econémicamente hablando, y
deben ser comunes las ofertas de estos en las diferentes Aseguradoras, las que

deberan redactar clausulas contractuales de facil comprensién que uniformen:

Riesgos cubiertos, exclusiones, suma asegurada, deducibles, duracion del contrato,
periodicidad del pago de la prima, procedimiento para el cobro de la indemnizacion
y demas elementos que los integren, deben estar elaboradas de una forma tal, que
sea facil de entender por el usuario, sin embargo, como se vera en el capitulo
subsiguiente como esta obligacién no se cumple por las Aseguradoras y por tanto

vulneran el derecho a la informacién de los usuarios.

Sobre el derecho a la informacién, la norma citada, en su Capitulo Segundo,
nombrado De los Estados Financieros y la Revelacion a la informacion, establece
que:

ARTICULO 307.- Las Instituciones y Sociedades Mutualistas deberan dar a conocer al publico
en general, como una nota a sus estados financieros, la informacion relativa a la cobertura de
su Base de Inversion y, en el caso de las Instituciones, el nivel de suficiencia de Fondos

Propios Admisibles que cubran el requerimiento de capital de solvencia.

Asimismo, las Instituciones deberan revelar al publico su nivel de riesgo, conforme a la
calificacion de calidad crediticia que les otorgue una empresa calificadora especializada
autorizada por la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, en términos de las disposiciones
de caracter general que al efecto emita la Comisién. Las Instituciones deberan incorporar las
referidas calificaciones en notas a sus estados financieros. Dicha calificacion deberd ser
otorgada a las Instituciones, en escala nacional y en ninglin caso podran tener una antigliedad

superior a doce meses.

74 Articulo 208. Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.
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La Comisién, en las disposiciones de caracter general a que se refieren los articulos 236 y 237
de esta Ley, establecera la forma en que el incumplimiento del requisito previsto en el parrafo

anterior incrementara el requerimiento de capital de solvencia de las Instituciones.

Como puede apreciarse en este articulo, se le reconoce el derecho a la
informacion a los usuarios del seguro relativa a la cobertura de su Base de Inversion

y con ello garantizan una contratacion mas justa, legal y transparente.

En este sentido, el articulo 308 establece el derecho con la correspondiente
obligacion legalmente expresa e impuesta a las Aseguradoras de poner a
disposicion del publico en general la informacion corporativa, financiera, técnica,

administrativa de riesgo, operacional, econdmica, de solvencia y juridica, al decir:

ARTICULO 308.- Las Instituciones estaran obligadas a poner a disposicion del publico en
general la informacion corporativa, financiera, técnica, de reaseguro, de reafianzamiento, de
administracion de riesgos, regulatoria, administrativa, operacional, econémica, de nivel de
riesgo, de solvencia y juridica que determine la Comisién, mediante disposiciones de caracter
general que emita para tales efectos. Para dictar dichas disposiciones, la Comisién debera
tomar en consideracion la relevancia de esa informacion para transparentar al publico la

solvencia, liquidez y seguridad operativa de las Instituciones.

Con independencia de la informaciéon a que se refiere el parrafo anterior, las Instituciones
deberan poner a disposicion del publico en general cualquier otra informacion respecto de

operaciones cuya relevancia lo amerite, asi como aquella que resulte necesaria para evaluar

apropiadamente su posicién financiera, técnica y de solvencia.”®

2.2.3 Regulacion Juridica de la CONDUSEF en la proteccion y defensa de los
derechos de los usuarios de servicios financieros.

En este subtema hay que considerar que la Comisién Nacional para la Proteccion y

Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros tiene como finalidad promover,

asesorar, proteger y defender los derechos e intereses de los Usuarios frente a las

Instituciones Financieras.

5 Articulos 307 y 308. Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

67



Arbitrar sus diferencias de manera imparcial y proveer la equidad en las
relaciones, es por ello que, para regular la actividad de la CONDUSEF, asi como
para velar por la proteccion y defensa de los usuarios del seguro, se analizara la

normativa siguiente.

2.2.3.1 “Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros’®

Esta fuente normativa, establece en sus articulos 4 y 5 que:

Articulo 4o0.- La proteccién y defensa de los derechos e intereses de los Usuarios”’, estara a
cargo de un organismo publico descentralizado con personalidad juridica y patrimonio propios,
denominado Comisiéon Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros, con domicilio en el Distrito Federal.

La proteccion y defensa que esta Ley encomienda a la Comision Nacional, tiene como objetivo
prioritario procurar la equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones
Financieras, otorgando a los primeros elementos para fortalecer la seguridad juridica en las

operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las segundas.

Articulo 50. La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros tendra como finalidad promover, asesorar, proteger y defender los derechos e
intereses de los Usuarios frente a las Instituciones Financieras, arbitrar sus diferencias de
manera imparcial y proveer a la equidad en las relaciones entre éstos, asi como supervisar y
regular de conformidad con lo previsto en las leyes relativas al sistema financiero, a las
Instituciones Financieras, a fin de procurar la proteccién de los intereses de los Usuarios.

La Comision Nacional procurara el establecimiento de programas educativos, y de otra indole
en materia de cultura financiera, para lo cual los elaborard y propondra a las autoridades

competentes.’8

76 Nueva Ley publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 18 de enero de 1999, Texto Vigente,
Ultima reforma publicada DOF 10-01-2014.

77 Articulo 2. Ley De Proteccion Y Defensa Al Usuario De Servicios Financieros, establece que: “Para
los efectos de esta Ley, se entiende por: I. Usuario, en singular o plural, la persona que contrata
utiliza o por cualquier otra causa tenga algun derecho frente a la Institucién Financiera como
resultado de la operacion o servicio prestado”.

78 Articulo 4 y 5. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

68



En los articulos anteriormente citados, se reconoce el papel de la CONDUSEF
como organismo encargado de velar y proteger los derechos de los usuarios de las
entidades financieras, por tal motivo se puede interpretar que en caso de que no
actuen conforme a derecho y se vulnere los derechos de estos usuarios por
entidades aseguradoras, se concebird que igualmente la CONDUSEF vulnera

Derechos Humanos, lo que tendra consecuencias juridicas.

Por otra parte, en su articulo 8, esta norma plantea que la CONDUSEF,
contara con un Bur6 en las Entidades Financieras, con el fin de que los usuarios
conozcan las practicas de las Entidades a las que pretenden contratar, sobre los
productos que ofrecen, el desempefio en la prestacion de sus servicios y contribuir
a la adecuada toma de decisiones de los Usuarios de servicios financieros. Lo antes

dicho se puede apreciar en la siguiente cita:

Articulo 80. Bis. - La Comision Nacional, establecera y mantendr4 un Buré de Entidades
Financieras, el cual se integrara con la informacion que aquella haya obtenido de las
Instituciones Financieras y de los Usuarios en el ejercicio de sus atribuciones, asi como la que
le proporcionen las autoridades competentes. Su organizacién y funcionamiento se sujetara a

las disposiciones que al efecto expida la propia Comisién Nacional.

La informacién contenida en el Bur6 de Entidades Financieras se referira a los productos que
ofrecen las Instituciones Financieras, sus comisiones, sus practicas, sus sanciones
administrativas, sus reclamaciones, y otra informacién que resulte relevante para informar a
los Usuarios del desempefio en la prestacion de sus servicios y contribuir asi a la adecuada

toma de decisiones de los Usuarios de servicios financieros.

La Comisién Nacional al establecer el Buré de Entidades Financieras, tomara en
consideracion la experiencia internacional en materia de calificacion de instituciones
financieras, con especial énfasis en el riesgo para los Usuarios en la contratacién de servicios

financieros.

La informacion del Buré de Entidades Financieras sera publica, y la Comision Nacional debera
difundirla en su portal de internet. Asimismo, la Comisién Nacional emitira una publicacién
periddica con informacion relevante para la toma de decisiones de los Usuarios de servicios

financieros.
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Las Instituciones Financieras deberan publicar a través de su Portal de Internet y en sus
sucursales la informacién que sobre ellas conste en el Buré de Entidades Financieras, en los

términos que establezca la Comision Nacional mediante disposiciones de caracter general que

al efecto emita.”®

En este sentido, el articulo 11 del Capitulo | “De Las Facultades de la Comision
Nacional”, del Titulo Segundo “De las Facultades, Direccion y Administracion De La

Comision Nacional” plantea que:
Articulo 11.- La Comision Nacional esta facultada para:

VI. Promover y proteger los derechos del Usuario, asi como aplicar las medidas necesarias
para propiciar la seguridad juridica en las relaciones entre Instituciones Financieras y
Usuarios;

VII. Coadyuvar con otras autoridades en materia financiera para lograr una relacion equitativa
entre las Instituciones Financieras y los Usuarios, asi como un sano desarrollo del sistema

financiero mexicano;

XIV. Proporcionar informacion a los Usuarios relacionada con los servicios y productos que
ofrecen las Instituciones Financieras, y elaborar programas de difusién con los diversos

beneficios que se otorguen a los Usuarios;

XV. Analizar y, en su caso, ordenar la suspensién de la informacién que induzca a error dirigida
a los Usuarios sobre los servicios y productos financieros que ofrezcan las Instituciones

Financieras, asi como aquella que no cumpla con las disposiciones de caracter general que

la Comisién Nacional emita para tal efecto; ... &

Puede apreciarse en las facultades anteriores, el reconocimiento al derecho a
la informacién de los usuarios de seguro, no solo a recibirla de forma clara, veraz y
oportuna por las Entidades de Seguro sino también como una obligacion de la

CONDUSEF de informar publicamente acerca del actuar de las entidades

0 Articulo 8. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
80 Articulo 11. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
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financieras, de suspender la emision a la informacion por las Aseguradoras en caso

de que sea falsa, incompleta.

En este sentido, los siguientes incisos, del mismo articulo, regulan acerca de
los mecanismos de informacion que deben tener las Entidades de Seguro para

garantizar el derecho a la informacion de sus usuarios.

XVI. Informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencién, asi como de aquellas Instituciones Financieras que
presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los Usuarios. Esta informacién
podra incluir la clasificacion de Instituciones Financieras en aspectos cualitativos vy

cuantitativos de sus productos y servicios;

XXXII. Informar a los Usuarios sobre las acciones u omisiones de las Instituciones Financieras
que afecten sus derechos, asi como la forma en que las Instituciones Financieras retribuiran

0 compensaran a los Usuarios;

XLIIl. Las disposiciones de caracter general, ordenamientos y recomendaciones contenidas
en las fracciones IX, XV, XVIII, XIX y XLII, deberan ser difundidas a los Usuarios del sistema

financiero a través del Buré de Entidades Financieras, y... 8!

Ademas, el Capitulo Il “De la Informacion a los Usuarios”, establece el derecho
de los usuarios a ser informados tanto por la CONDUSEF como por las empresas
aseguradoras, con el objetivo de proporcionar una mayor seguridad juridicas, ello

se puede apreciar en el siguiente articulado:

Articulo 51.- Con objeto de crear y fomentar entre los Usuarios una cultura adecuada del uso
de las operaciones y servicios financieros, la Comision Nacional se encargara de difundir entre
los mismos la informacion relativa a los distintos servicios que ofrecen las Instituciones

Financieras, asi como de los programas que se otorguen en beneficio de los Usuarios.

Articulo 52.- A efecto de cumplir con el objetivo sefialado en el articulo anterior, la Comisién
Nacional podra solicitar a las Instituciones Financieras, la informacion referente a las
caracteristicas generales de los distintos productos, tasas de interés y, en general, sobre los

servicios que se ofrecen a los Usuarios.

81 |dem.
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Cualquier persona que presuma que es beneficiaria de algin seguro de vida, podra acudir a
la Comision Nacional a solicitar informacion que le permita saber si es beneficiaria de uno o
varios seguros de vida, ya sean individuales o colectivos, incluyendo aquellos que se obtienen

por la contratacion de productos y servicios financieros.

Los préximos articulos establecen que las Instituciones Financieras deberan
poner a disposicion de la CONDUSEF la informacién que ésta les requiera en
tiempo y forma, de lo contrario podran ser sancionadas, ademas informar al publico

acerca de las reclamaciones y sanciones que presenten estas Entidades.

Articulo 53.- Las Instituciones Financieras deberan proporcionar la informacion que les solicite
la Comisién Nacional, para el cumplimiento de su objeto en los términos y plazos que ésta

sefiale, en caso contrario, se haran acreedoras a las sanciones que establece esta Ley.

Articulo 54.- La Comision Nacional informara al Publico, sobre los indices de reclamaciones

que se presenten ante ella, en contra de cada una de las Instituciones Financieras. La

informacion seré global, sin identificar a los Usuarios involucrados. 82

De este articulo se puede deducir que a toda obligacion de informacién de las
Aseguradoras y de la CONDUSEF, corresponde el derecho a la informacién del
usuario, que, al ser un derecho fundamental reconocido tanto en los Tratados
Internacionales como en la legislacion nacional, en caso de que se vulnere, tiene
medios para su defensa y proteccion, cuya regulacion legal se pretende analizar en

epigrafes siguientes.

Por dltimo, y retomando la herramienta de consulta y difusién con la que
cuentan los usuarios de las entidades financieras: “Buré de Entidades Financieras”,
del cual se hara un mayor estudio en el préximo capitulo, ademas de los articulos

ya mencionados encuentran fundamento legal en:

Articulo 56 Bis.- Los contratos de adhesion que utilicen las Instituciones Financieras para la
celebracion de operaciones con Usuarios, en adicion a los requisitos a los que estan sujetos

conforme a ésta y, en su caso, otras leyes, no deberan contener clausulas abusivas.

82 Articulos de 51 al 54 de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
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La Comision Nacional, mediante disposiciones de caracter general que emita con el acuerdo
de su Junta de Gobierno establecerda los casos y supuestos bajo los cuales se considere la

existencia de una clausula abusiva.

Las disposiciones referidas en el parrafo anterior podran referirse a cualesquiera términos y
condiciones de los contratos de adhesion, excepto tasas de interés, comisiones, o cualquier
otro concepto que implique la contraprestacion recibida por una Institucion Financiera por la
operacion de que se trate. Dichas disposiciones no podran oponerse a las demas
disposiciones o reglas que emitan otras autoridades en el ejercicio de sus atribuciones.

En los casos de comisiones y otros conceptos que impliquen contraprestacion recibida por
una Institucion Financiera por la operacion de que se trate, la Junta de Gobierno de la
Comisién Nacional emitira opinion sobre éstas, misma que se publicara a través del Buré de
Entidades Financieras.

La Comision Nacional en todo momento podra ordenar la supresion de clausulas abusivas en
los contratos de adhesién a que se refiere este articulo y dara publicidad a dichas resoluciones
utilizando los medios que estime convenientes. Dicha resolucion debera integrarse en la

informacion contenida en el Burd de Entidades Financieras.

Las Instituciones Financieras a peticion de un Usuario deberan modificar los contratos de
adhesién que hubiera celebrado con éste, a fin de eliminar las clausulas que en términos de

este articulo la Comisién Nacional haya ordenado suprimir.

El articulo 94 de dicho cuerpo legal, establece las sanciones a que podra
imponer la CONDUSEF en contra del actuar indebido de las Entidades Financieras,

al decir:

Articulo 94.- La Comision Nacional estara facultada para imponer las siguientes sanciones:

Il. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucién Financiera que no proporcione la
informacion o la documentacién que le solicite la Comisién Nacional, para el cumplimiento de

su objeto, de acuerdo con los articulos 12, 49, 53, 58 y 92 Bis 1 de esta Ley; ...

El articulo 97, por su parte, contempla la obligacion de la CONDUSEF de
proteger el derecho a la informacion de los usuarios, mediante el establecimiento

de mecanismos de difusion de informacion acerca de las Entidades Financieras, asi
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como de los productos que ofrece y las sanciones que se le imponen por conductas

indebidas.

Articulo 97 Bis.- Para tutelar el ejercicio del derecho de acceso a la informacién publica
gubernamental, la Comisién Nacional debera hacer del conocimiento del publico en general,
a través del Burd de Entidades Financieras, las sanciones que al efecto imponga, por
infracciones a las leyes que regulan a las Instituciones Financieras o a las disposiciones que
emanen de ellas.

Disposiciones de Caracter General que emite la CONDUSEF para la Organizacion y

Funcionamiento del Bur6 de Entidades Financieras.

Reformas y adiciones a las disposiciones de caracter general para la organizacion y

funcionamiento del buré de entidades financieras.83

En esta ultima columna de articulos citados y que fundamentan legalmente la
existencia del Bur6 de Entidades Financieras, éste constituye el instrumento con el
gue cuentan los usuarios para conocer el alcance de los servicios que brindan estas
entidades, dentro de las que se encuentran las Aseguradoras; ademas establece la

prohibicion expresa de la utilizacion de clausulas abusivas en los Contratos.

En este sentido, deberd utilizarse por la CONDUSEF dicho Burd con el
objetivo de hacer publico y para el conocimiento de todos, la informacién acerca de
las Aseguradoras, asi como las deficiencias que encuentre y las sanciones que
imponga por incumplimientos o violaciones a la legislacion que regulan el actuar de

las Entidades Financieras.

83 Articulos de 56 Bis, 94 y 97 Bis de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros.
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2.2.3.2 “DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas practicas,
transparencia y publicidad aplicables a las instituciones de
seguros ®4,

Las presentes disposiciones, son un instrumento normativo de gran utilidad para

mejorar y regular el trabajo de las Aseguradoras, de la CONDUSEF, que recoge

varios de los derechos de los usuarios del Seguro. En su Capitulo Il “De las

Actividades que se Apartan de las Sanas Practicas y Usos Relativos al Ofrecimiento

y Comercializacion de las Operaciones y Servicios de Productos de Seguros” &5,

plantea:

Abstenerse de proporcionar al Usuario informacién de las principales

caracteristicas del producto de seguro.

- Utilizar argumentos e informacion carente de veracidad, tendientes a

manipular la contratacién de un producto de seguro.

- Omitir o retrasar la entrega de la documentacion que avala la contratacion
del producto de seguro y que contiene las obligaciones y coberturas que

ampara el mismo.
- Abstenerse de informar las condiciones para el pago de la prima del seguro.

- No informar al Usuario su derecho a solicitar, dentro de los treinta dias

posteriores a la recepcién de la pdliza, la rectificacion correspondiente.

- No contar con avisos en la documentacion contractual, pagina de internet y

oficinas de atencidon de Usuarios, a través de los cuales, se informe a los

84 DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas practicas, transparencia y publicidad
aplicables a las instituciones de seguros, publicada en el Diario Oficial de la Federacion, en fecha 23
de diciembre de 2015.

85 Articulo 3 de las DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas practicas,
transparencia y publicidad aplicables a las instituciones de seguros, publicada en el Diario Oficial de
la Federacion, en fecha 23 de diciembre de 2015.

75



Usuarios el lugar y horarios en los que podran realizar diversos tipos de

operaciones.

- No informar al Usuario que puede tener acceso al contrato de seguro que le

es puesto a su disposicion, a través del RECAS.

- Proporcionar informacion incompleta o que induzca al error sobre los

productos de seguros que se ofrecen.

Estos derechos mencionados, son solo algunos de los que se recogen en
estas disposiciones, deben ser respetados, garantizados y protegidos por las
entidades de Seguro y por la propia CONDUSEF; sin embargo, como se advertira
en el capitulo tercero no estad ocurriendo, por el contrario, suele vulnerarse los

derechos de los consumidores y colocarlos en un estado de incertidumbre juridica.

2.3 Defensa de los Derechos Fundamentales en el Marco Legal
Internacional.

2.3.1 Ambito Universal.

2.3.1.1 Declaracion Universal de los Derechos Humanos.

El Articulo 8 establece que: “Toda persona tiene derecho a un recurso efectivo, ante

los tribunales nacionales competentes, que la ampare contra actos que violen sus

derechos fundamentales reconocidos por la constitucion o por la ley”.

En este caso se regula legalmente de forma internacional el derecho que
deben tener las personas de reconocer y defender ante Tribunales los derechos
fundamentales que le sean vulnerados, tal es el caso del Juicio de Amparo en el

sistema mexicano.

Relacionandolo con la investigacion, sera la posibilidad que presentan los
usuarios de las Entidades Aseguradoras, cuando dichas Empresas vulneren su
derecho a la informacién, en el entendido que no informen al usuario de la forma

debida, certera y oportuna o suscriban un contrato incompleto, incorrecto y/u omiso.
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2.3.2 Ambito Regional.

2.3.2.1 Convencidén Americana sobre Derechos Humanos.
El Articulo 25 de esta norma establece en el mismo sentido que la Declaracion

Universal de Derechos Humanos que:
Proteccion Judicial

1. Toda persona tiene derecho a un recurso sencillo y rapido o a cualquier otro recurso efectivo
ante los jueces o tribunales competentes, que la ampare contra actos que violen sus derechos
fundamentales reconocidos por la Constitucion, la ley o la presente Convencién, aun cuando

tal violaciéon sea cometida por personas que actien en ejercicio de sus funciones oficiales.

2. Los Estados Parte se comprometen: a) a garantizar que la autoridad competente prevista
por el sistema legal del Estado decidira sobre los derechos de toda persona que interponga
tal recurso; b) a desarrollar las posibilidades del recurso judicial, y c) a garantizar el
cumplimiento, por las autoridades competentes, de toda decisién en que se haya estimado

procedente el recurso.

Como ya se ha comentado en este trabajo, también se refiere para el caso de
la legislacion mexicana al Juicio de Amparo, el cual podré interponerse ante

Tribunales en caso de que se vulneren derechos fundamentales.

2.3.3 Regulacion Juridica de los mecanismos de defensa del particular para
garantizar la proteccion de los Derechos Fundamentales en materia de
Seguros en México.

A lo largo de esta investigacion, se ha presentado el derecho fundamental a la

informacion de los usuarios del seguro en los Contratos de Seguros Personales

puede ser vulnerados tanto por las Empresas de Seguros como por la CONDUSEF,

cuando no actian conforme a derecho.

Ante tales vulneraciones en materia de Seguros, la legislacion vigente recoge
los siguientes mecanismos de los que se pueden valer los consumidores de Seguro

para exigir su reconocimiento y defensa.

77



Articulo 12 de las DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas
practicas, transparencia y publicidad aplicables a las instituciones de seguros,
publicada en el DOF: 23/12/2015 establece:

El Usuario podra presentar su solicitud de aclaracion o queja en el domicilio de la institucion
de seguros o bien, en la UNE®, mediante escrito, correo electronico o cualquier otro medio
por el que se pueda comprobar fehacientemente su recepcién. En todos los casos la institucion

de seguros estara obligada a acusar de recibo de dicha solicitud.

Este articulo, se relaciona con la Circular Unica de Seguros y Fianzas, que
indica que:

En caso de controversia, el reclamante podr4 hacer valer sus derechos ante la Unidad

Especializada de la Institucién de Seguros o en la Comisién Nacional para la Proteccion y

Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros. En todo caso, el reclamante podra acudir

directamente ante el juez del domicilio de cualquier delegacién de la propia Comision para la

Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.8’

Es por ello que, en los casos que administrativamente no se resuelvan las
inconformidades de los consumidores de Seguros, en el sistema juridico mexicano
existe como mecanismo de control constitucional de los derechos fundamentales el

Juicio de Amparo, el cual se analizard muy brevemente su regulacion juridica.

Primero comenzar por establecer lo que plantea el Articulo Primero de la Ley
de Amparo: “Se expide la Ley de Amparo, Reglamentaria de los articulos 103 y 107
de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos”, es decir,

complementa los articulos 105, 107 y 103 constitucionales.

El articulo 103 apartado | de la Constitucion Mexicana plantea que:

Los Tribunales de la Federacién resolveran toda controversia que se suscite:

86 UNE: Unidad Especializada de la instituciéon de seguros que tiene por objeto atender consultas y
reclamaciones de los Usuarios. DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas précticas,
transparencia y publicidad aplicables a las instituciones de seguros, publicada en el DOF: 23/12/2015

87 Circular Unica de Seguros y Fianzas, Disposicion 4.5.16., Fraccion I.
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I. Por normas generales, actos u omisiones de la autoridad que violen los derechos humanos
reconocidos y las garantias otorgadas para su proteccién por esta Constitucion, asi como por
los tratados internacionales de los que el Estado Mexicano sea parte; los Tribunales de la

Federacion resolveran toda controversia que se suscite.
Relacionado con ello establece la Ley de Amparo en su articulo 1 que:

Articulo 1o. El juicio de amparo tiene por objeto resolver toda controversia que se suscite:

I. Por normas generales, actos u omisiones de autoridad que violen los derechos humanos
reconocidos y las garantias otorgadas para su proteccion por la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, asi como por los tratados internacionales de los que el Estado

Mexicano sea parte;

Il. Por normas generales, actos u omisiones de la autoridad federal que vulneren o restrinjan
la soberania de los Estados o la esfera de competencias del Distrito Federal, siempre y cuando
se violen los derechos humanos reconocidos y las garantias otorgadas para su proteccion por

la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; y

I1l. Por normas generales, actos u omisiones de las autoridades de los Estados o del Distrito
Federal, que invadan la esfera de competencia de la autoridad federal, siempre y cuando se
violen los derechos humanos reconocidos y las garantias otorgadas por la Constitucion

Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

El amparo protege a las personas frente a normas generales, actos u omisiones por parte de

los poderes publicos o de particulares en los casos sefialados en la presente Ley.88

En el primer apartado de la norma en comento, el Juicio de Amparo procede

cuando, en este caso, exista un acto u omision de una autoridad, digase la

CONDUSEF que transgredan los derechos fundamentales reconocidos y las

garantias otorgadas para su proteccion por la Constitucion y los Tratados

Internacionales de los que México es parte.

Es decir, en caso de que las Aseguradoras violen el derecho a la informacion

de los usuarios, ya sea porque omiten, falsean o no son claros en sus emisiones, y

88 Articulo 1 Ley de Amparo. Reglamentaria de los Articulos 103 y 107 de la Constitucion Politica de
los Estados Unidos Mexicanos. Dado en la Residencia del Poder Ejecutivo Federal, en la Ciudad de
México, Distrito Federal a primero de abril de dos mil trece.
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la CONDUSEF no defiende y protege dicho derecho, o lo hace de forma incorrecta

y negligente, este organismo vulnera también el derecho fundamental mencionado.

En este sentido, hay que considerar que, a la luz del ultimo péarrafo del articulo
citado, también podria configurarse la vulneracion de Derechos Fundamentales por
particulares, digase las Entidades Aseguradoras. Ello se relaciona con el apartado

Il del Articulo 5 del mismo cuerpo legal, el cual establece que:

Il. La autoridad responsable, teniendo tal caracter, con independencia de su naturaleza formal,
la que dicta, ordena, ejecuta o trata de ejecutar el acto que crea, modifica o extingue
situaciones juridicas en forma unilateral y obligatoria; u omita el acto que de realizarse crearia,

modificaria o extinguiria dichas situaciones juridicas.

Para los efectos de esta Ley, los particulares tendran la calidad de autoridad responsable
cuando realicen actos equivalentes a los de autoridad, que afecten derechos en los términos

de esta fraccion, y cuyas funciones estén determinadas por una norma general.

Con este articulo queda abierta la posibilidad de imputarle la violacién de
derechos fundamentales tanto a la CONDUSEF como a las Empresas

Aseguradoras, probleméatica que se estudiara en el capitulo subsiguiente.

2.3.3.1 Regulacion en el Cdadigo Civil Federal como ultima defensa de los
usuarios en contra de las clausulas abusivas en México.
Nos dice el Mtro. Pablo Medina, abogado litigante y especialista en materia de

Seguros que:

Ante la ausencia de normas legales no administrativas, que establezcan las obligaciones y
desde luego sanciones a los predisponentes de los contratos de seguros de actuar en
consonancia con la exquisita buena fe, que caracteriza al contrato de seguro, en México lo

Unico que impide que muchos de esos acuerdos de voluntades queden al arbitrio de uno solo

de los celebrantes, es la actuacién jurisdiccional.g9

89 Medina Magallanes, Pablo, En busqueda de la real y efectiva proteccién del consumidor de
seguros en México, en el Marco del Derecho Comparado, para obtener el Titulo de Especialista en
Derecho de Seguros, dentro de los 43° Cursos de Especializacion de Derecho de la Fundacion
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Se han basado en normas de derecho comln que establecen principios
generales en materia contractual que facilitaran la interpretacion de los contratos en
casos de que existan incongruencias en la redaccion de estos o que, al usuario o
consumidor, no se le hubiese informado correcta, clara y oportunamente, tales como

los siguientes articulos del Codigo Civil Federal:

Articulo 1797.- La validez y el cumplimiento de los contratos no puede dejarse al arbitrio de
uno de los contratantes.

Articulo 1851.- Si los términos de un contrato son claros y no dejan duda sobre la intencion de
los contratantes, se estara al sentido literal de sus clausulas.

Si las palabras parecieren contrarias a la intencion evidente de los contratantes, prevalecera

ésta sobre aquéllas.

Articulo 1852.- Cualquiera que sea la generalidad de los términos de un contrato, no deberan
entenderse comprendidos en él cosas distintas y casos diferentes de aquéllos sobre los que
los interesados se propusieron contratar.

Articulo 1853.- Si alguna clausula de los contratos admitiere diversos sentidos, debera

entenderse en el mas adecuado para que produzca efecto.

Articulo 1854.- Las clausulas de los contratos deben interpretarse las unas por las otras,

atribuyendo a las dudosas el sentido que resulte del conjunto de todas.

Los articulos anteriores y los préximos del presente cuerpo legal tienen son
respecto a la interpretacion que debe hacérsele a los contratos cuando su
clausulado no es preciso, completo e incluso se usen clausulas abusivas que

puedan provocar la nulidad de estas.

Articulo 1855.- Las palabras que pueden tener distintas acepciones seran entendidas en
aquella que sea mas conforme a la naturaleza y objeto del contrato.

Articulo 1856.- El uso o la costumbre del pais se tendran en cuenta para interpretar las

ambigledades de los contratos.

General de la Universidad de Salamanca, con la tutoria del Dr. Abel Veiga Copo, Guadalajara,
Jalisco, México, septiembre de 2018, p. 19.
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Articulo 1857.- Cuando absolutamente fuere imposible resolver las dudas por las reglas
establecidas en los articulos precedentes, si aquéllas recaen sobre circunstancias
accidentales del contrato, y éste fuere gratuito, se resolveran en favor de la menor transmision
de derechos e intereses; si fuere oneroso se resolvera la duda en favor de la mayor
reciprocidad de intereses. Si las dudas de cuya resolucion se trata en este articulo recayesen

sobre el objeto principal del contrato, de suerte que no pueda venirse en conocimiento de cual

fue la intencion o la voluntad de los contratantes, el contrato sera nulo.%°

El referido autor anteriormente menciona que estos principios permitiran
resolver la situacién contractual contradictoria: “Y en el principio contra proferentem
0 contra stipulationem, para emitir criterios que ayudan a recomponer la situacion,
que un efectivo y real derecho del consumidor de seguros en México hubiere

impedido”.%*

2.4 EIl Derecho a la Informacién de los Usuarios de las entidades
Financieras no es igual al Derecho al Acceso a la Informacion
previsto en la Constitucién y demas legislacién mexicana.

En el presente subtema es sobre el analisis del derecho de acceso a la informacion

y como este es regulado en la legislacién nacional vigente, para ello comentar el

articulo 6to constitucional, leyes federales y locales.

2.4.1 El derecho ala informacion en la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos
Nos dice Lopez- Ayllén que:
Para determinar si existe en el derecho mexicano un “derechos a la informaciéon” es necesario

preguntarse si existe una norma de derecho fundamental que establezca tal derecho en la

Constitucién Mexicana (...) la parte final del articulo 60. constitucional establece que “el

% Codigo Civil Federal. Ultima Reforma DOF 03-06-20109.

91 Medina Magallanes, Pablo, op. cit., p. 19.
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derecho a la informacién sera garantizado por el Estado”. Sin embargo, este enunciado no

nos dice que es el derecho, ni cémo, en su caso, lo garantiza el Estado.®?

El segundo parrafo del mismo articulo establece que: “Toda persona tiene
derecho al libre acceso a informacion plural y oportuna, asi como a buscar, recibir y
difundir informacion e ideas de toda indole por cualquier medio de expresién”®, La
redaccion de este articulo se encuentra muy relacionada con la regulacién del
derecho en legislaciones internacionales, ambas son breves, inexactas y muy

abiertas.

Del articulado comentado se puede concluir que su confeccidn es muy
ambigua e insuficiente, no ofrece una definicion de qué se puede entender por el
derecho a la informacion es por ello que, aunque la redaccién del derecho es
totalmente escasa nos da la idea que la informacion de toda indole puede ser
incluso de caracter privado, sin embargo, no es el concerniente al derecho de
informacion en los contratos de Seguros Personales, pues esta solo podria ser

considerada como una derivacion de la del articulo 6to.

2.4.2 El derecho alainformacion en normas federales.

En México la Ley de Acceso a la Informaciéon Publica Gubernamental fue aprobada
por el Congreso de la Union, a finales del mes de abril del 2002; en el Estado de
Durango la Ley de Acceso a la Informacién Publica del Estado de Durango fue

aprobada por el Congreso del Estado a finales del mes de febrero del 2003.

Cabe puntualizar que asombrosamente estas leyes no son reglamentarias del
articulo sexto constitucional, o bien de algun dispositivo de este orden y por ende

carece de la condicién de garante formalmente, dentro del derecho mexicano.

Sin embargo, es de reconocerse que su objeto trasciende al buen

funcionamiento para "el pleno desarrollo democratico del Estado”. Es por ello, que

92 | 6pez- Ayllon, op. cit., p. 160.
93 Articulo 6to de la Constitucién Politica De Los Estados Unidos Mexicanos.
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al ser normas para regular el acceso a la informacién de caracter publico solo se
mencionan en este trabajo para una mayor comprension de la investigacion, pero

no se analizaran pues no tienen que ver directamente con el objeto de estudio.
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Conclusiones

La Regulacion Internacional del derecho a la informacion de los usuarios del
Seguro que deben respetar las Entidades de Seguros aparece regulada en el
Ambito Universal en la Declaracion Universal de Derechos de los Usuarios de los
Servicios Bancarios y Financieros y en las Directrices de Naciones Unidas Para la

Proteccién del Consumidor.

En ambos instrumentos internacionales se hace un reconocimiento expreso
de que los usuarios de servicios financieros tienen derechos fundamentales como
consumidores, entre los que se encuentran el derecho a la informacion, mismos que

la CONDUSEF hace suyos para su defensa.

En el ambito nacional, en el articulo 28 constitucional se visibiliza el derecho
del consumidor como derecho fundamental, el cual engloba al derecho a la

informacion de los usuarios del Seguro.

La Ley Sobre el Contrato de Seguro, ordena las obligaciones y derechos de
las Empresas de Seguro y los usuarios, asi mismo, establece en su articulo 20 los
requisitos que deben cumplir los Contratos de Seguros.

El derecho a la informacién de los usuarios del Seguro se encuentra regulado
en articulo 200 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas donde se
reconoce la obligacion de estas empresas de redactar de forma clara, amplia,

explicativa todo lo concerniente al contrato.

El articulo 208 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas define y
regula el Contrato de Seguro Basico Estandarizado de Vida para caso de
fallecimiento y define la obligacién de las Aseguradoras de que en las Pdlizas
deberan considerar clausulas contractuales de facil comprension que uniformen:
riesgos cubiertos, exclusiones, suma asegurada, deducibles, y demas elementos

gue los integren.
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La Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, también
consagra este derecho y regula la actividad de la CONDUSEF. Asi como la

obligacion de informar de las Aseguradoras y la propia CONDUSEF.

Las DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas practicas,
transparencia y publicidad aplicables a las instituciones de seguros, es un
instrumento normativo de gran utilidad para perfeccionar el trabajo de las
Aseguradoras, de la CONDUSEF y que igualmente reconoce este derecho.

La Circular Unica de Seguros y Fianzas establece que los mecanismos de los
gue se pueden valer los consumidores de Seguro para exigir el reconocimiento y
defensa de sus derechos fundamentales, en caso de controversia con las
Aseguradoras seran: presentar reclamacion ante la Unidad Especializada de la
Institucién de Seguros (UNE), la CONDUSEF o podra acudir directamente ante el

juez.

En los casos que administrativamente no se resuelvan las inconformidades de
los consumidores de Seguros, en el sistema juridico mexicano existe como
mecanismo de control constitucional de los derechos fundamentales, el Juicio de

Amparo.

En todas las normas analizadas se reconoce el derecho a la informacién de
los usuarios del seguro en las diferentes etapas de la Contratacion de seguros, cuyo
derecho es esencial para que el usuario tenga total convencimiento acerca del

contrato que esta suscribiendo.

86



3 Capitulo 3. Analisis de la desproteccion del Derecho
Fundamental a la informacion de los usuarios de los Contratos
de Seguro, de aplicacién alos Seguros Basicos Estandarizados
de Vida.

En el presente Capitulo analizar la problematica de esta investigacion, y estudiar las
causas que estimulan que exista una desproteccion del derecho a la informacion de
los usuarios en los contratos de Seguro, especialmente en los Contratos de Seguro
Basico Estandarizado de Vida, provocadas por la vulneracién de este derecho por

las Aseguradoras.

Para ello se pretende ejemplificar como se evidencia la problematica en
México y en otros paises, lo que contribuird a entender que es un inconveniente no

solo para México, sino que resulta un fenémeno internacional.

Ademas, se va a efectuar un estudio grafico sobre las quejas que se han
presentado ante la CONDUSEF en correspondencia a violaciones a los derechos
de los consumidores de Seguros, relacionadas con la incorrecta u omisa
informacion de las Aseguradoras, clausulas mal redactadas, utilizacién de clausulas

leoninas, todos relacionados con el objeto de estudio de este trabajo.

También se advertira la posicibn asumida por los Tribunales mexicanos
respecto a la problematica, mediante el andlisis de algunas tesis aisladas que lo

resuelven.

3.1 Causas del problema correspondiente a la desproteccion del
Derecho a la Informacion de los Usuarios del Contrato de Seguro
en México y en especial en el Seguro Basico Estandarizado de Vida.

Para entender por qué se propuso realizar esta investigacién se debe partir de que

causas que generan que exista una violacion del derecho a la informacion de los

usuarios o consumidores de los Contratos de Seguros.
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3.1.1 Causas de lavulneracion al derecho alainformacion de los usuarios de
los Contratos de Seguros en México.
Algunas de las causas del mentado problema las enuncia el ya citado Mtro. Pablo

Medina, al decir:

La circunstancia que el contrato de seguro nace entre desiguales —motivado ello en el distinto
poder de negociacién que porta cada quien-, hace que se advierta una clara tendencia
tendiente en alcanzar el tan deseado equilibrio contractual que conduzca a la proteccion del
asegurado. El otro, por el reconocimiento universal que el contrato de seguro se caracteriza
siempre por tratarse de un contrato por adhesién a condiciones generales predispuestas por
el asegurador y que, por afiadidura, constituye un contrato de consumo. En consecuencia, las
consideraciones que siguen parten del presupuesto que la predisposicion contractual a la que
se halla sometido el asegurado facilita el abuso de la inclusién de condiciones generales

abusivas que consolidan la posicién dominante en el contrato por parte del asegurador.%

De esta cita se desprenden algunas causas de la probleméatica que se iran

enunciando a continuacion.

La primera que se localiza de estas palabras es la referida a la naturaleza

contractual del contrato de Seguro, el cual es un contrato por Adhesion.

En los contratos por adhesion sus clausulas son establecidas unilateralmente
por el proveedor del producto o del servicio, sin que el consumidor haya podido
discutir, negociar o modificar sustancialmente su contenido, tal como se explico “en
el primer capitulo de este trabajo™®, en el epigrafe referido a las caracteristicas del

Contrato de Seguro.

De la condiciébn contractual se deriva la segunda causa del problema,
correspondiente al desequilibrio contractual que existe entre la Empresa

Aseguradora y el consumidor del contrato, en la cual la primera se coloca en una

94 Medina, Pablo, Op. cit.. p. 4.
% Vid., p. 21.
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posicion de superioridad respecto al usuario o consumidor dada su condicion de

especialista en la materia.

De estas causas comentadas en el parrafo anterior se desprende una muy
importante que es la utilizacion de clausulas abusivas o leoninas por las
Aseguradoras en detrimento del asegurado que lo coloca en un estado de

inseguridad e indefension muchas veces ante la Aseguradora.

Respecto a ello, lo mas penoso es la incapacidad del usuario de identificarlas
por su falta de conocimiento, cultura y pericia en materia de Seguros, tanto de las

normas como de los derechos que ostentan.

Todas estas razones y otras que se van a explicar, menoscaban los derechos
a la informacién y/o transparencia de los usuarios en los Contratos de Seguro.

Entendida la transparencia como nocién que concibe:

...la exigencia a la informacion previa suficiente y una comprensién del contenido del contrato
por parte del cliente, sobre todo cuando se celebra con un consumidor (...) supone que, dicho
de una forma resumida, la Aseguradora debe de informar al cliente de tal manera que éste
comprenda de forma efectiva el alcance de las diferentes clausulas, sobre todo aquellas que
puede derivar en un perjuicio para el cliente. No se trata solo de que la clausula esté
correctamente redactada y sea comprensible a su lectura, sino que el consumidor sea
realmente consciente de lo que contrata y de las obligaciones que asume. (...) para evitar que

exista una imposicién de condiciones y obligaciones que sean contrarias a los intereses de los

clientes, sin haberles informado debidamente.®

A pesar de que la cita antes mencionada reconoce una serie de deberes
impuestos a las Aseguradoras para que respeten y protejan este derecho lo que

ocurre muchas veces es que incumplen ese deber de informacion.

% Jiménez, Jorge, “Seguros: Una herramienta que contribuye al cumplimiento de las leyes”,
https://lwww?2.deloitte.com/mx/es/pages/dnoticias/articles/cultura-de-seguros.html, Consultado 19 de
abril de 2020 a las 9:20 pm.
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Se aprecia en la falta de claridad en la redaccion de los contratos, no utilizan
la letra establecida, dejan de explicar las abreviaturas, no sefialan las clausulas
limitativas de derechos, el riesgo cubierto, o la informaciéon completa del producto
que estan ofreciendo, ni las generales de la propia Aseguradora, entre muchas otras

que se veran.

Estas omisiones u errores en las pdlizas, unidas a que el personal que labora
en las Entidades de Seguro no le explica correctamente el contenido y alcance de
los contratos a los usuarios, para que estos comprendan exactamente que el
producto que desean contratar o que ya contrataron, son causal de vulneracion del

derecho a la informacion de los usuarios del Seguro.

Respecto a los contratos de seguro, un problema que llama la atencion es la
redaccion del articulo 20 de la Ley del Contrato de Seguro, ya analizado en el
capitulo anterior. Este articulo se refiere a los requisitos que deben tener los
contratos de seguro, tales como:

Establece que la péliza debe estar firmada solo por la Empresa Aseguradora,
sin hacer mencion de ello al tomador del seguro y al asegurado, el cual solo firma
la solicitud del seguro, ello provoca que el asegurado no tiene certeza juridica

respecto a que fue lo que realmente contratd.

Igualmente sucede con cuestiones como la caratula que en muchas ocasiones
no incluye fecha, enumeracién; no establece los endosos; tiene clausulas
contradictorias, lo que atenta contra la certidumbre y seguridad juridica del cliente

respecto al producto o servicio que requiere.

En este sentido, se ha observado en muchos contratos de seguro que no
utilizan una terminologia comun; es decir, entre las aseguradoras le dan una
denominacion diferente a clausulas que regulan lo mismo. Ejemplo de esto,
encontramos: condiciones particulares, especiales, especificaciones, entre otras.
Todo ello contribuye a la dispersion de conceptos legales y confusion de los

consumidores de seguros.
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Otra causa significativa es la falta de cultura que existe en México en materia
de Seguros, que se evidencia en el desconocimiento de la norma, de las
Instituciones encargadas de la proteccion del consumidor de seguros y en el

concepto y necesidad en si de los Seguros.

Esto se debe a la insuficiente informacion que reciben los usuarios tanto de
las entidades estatales que supervisan y controlan la actividad aseguradora como
de las Aseguradoras.

Al respecto del deber de informacion de las entidades estatales en materia de

proteccion al consumidor de Entidades Financieras, nos dice esta cita:

Los poderes publicos, en el ambito de sus respectivas competencias, fomentaran la formacién
y educacion de los consumidores y usuarios, aseguraran que estos dispongan de la
informacion precisa para el eficaz ejercicio de sus derechos y velaran para que se les preste
la informacion comprensible sobre el adecuado uso y consumo de los bienes y servicios

puestos a su disposicion en el mercado.®”

Dicha cita corresponde al sistema espafiol, misma obligacidn que se aprecia
en el articulo 5 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

Financieros para México, “analizado en el Capitulo 2 de esta investigacion®%,

Aunque existe una obligacion de proteccion de la CONDUSEF, se cree por la
autoria que dicho organismo mantiene una defensa a los derechos de los usuarios
mas bien pasiva y tiene que ver con la proxima causa acerca del actuar ineficiente

de la CONDUSEF en la proteccion de los usuarios de las entidades financiera.

Se considera que su actuar es inactivo debido a que realizan controles a las
Aseguradoras, de los cuales tienen como resultado que le hagan observaciones, sin

embargo, el nivel de sanciones que imponen es muy bajo en correspondencia con

97 Viicente Magro, Servet, “La obligacién de informar la aseguradora...” op. cit. p.1.
%8 Vid., pp. 58 y 59.
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la cantidad de observaciones y la mayoria de estas vulneran los derechos de los

consumidores, principalmente el de informacion y transparencia.

Al respecto de la accion comunicativa en materia de seguros la generalidad es
qgue la comunicacion utilizada por las Aseguradoras tiene caracter perlocucionario
como se explicd en el “Primer Capitulo™®, ya que, la mayoria de las veces los
agentes de seguro realizan la accibn comunicativa con el objetivo de lograr
formalizar el contrato, no velando por los derechos de los usuarios y si estos

realmente entendieron el contenido y alcance del contrato.

En este sentido, las Empresas de Seguros suelen realizar acciones
estratégicas encubiertas, mediante el engafio sea consciente o inconsciente, por
medio del empleo de clausulas abusivas, omision a la informacion, redaccion

incompleta e incorrecta de los contratos, entre otras.

Todo ello con el objetivo de que los usuarios suscriban contratos,
desconociendo realmente el alcance y contenido de los mismos para que en caso
de ocurrencia del siniestro previsto en la péliza las Aseguradoras no se vean en la

obligacion de indemnizar al asegurado.

Conociendo esta mala practica de las Aseguradoras es que los Tribunales

mexicanos en tesis que se veran infra, han establecido que:

Si el usuario manifiesta desconocimiento del contenido de la pdliza o error en
la comprensién porque no se le informé o explicé de forma correcta, completa,
oportuna y clara, en caso de litigio, la Aseguradora sera la responsable por
incumplimiento de la obligacién a la informacion porque debe respetar y proteger el

derecho a la informacién de su clientela.

9 Vid., pp. 11-12.
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De lo anterior se deduce que, si el usuario del Seguro reconoce como valida
(verdadera, recta y veraz) la explicacion y/o informacion que recibe de la

Aseguradora y/o la poliza que le entregan, entonces acertara la oferta.

Sin embargo, el problema que existe en la mayoria de los casos es que el
usuario al no tener los conocimientos técnicos acerca de la materia de Seguros,
confiando en que la Aseguradora le esta proporcionando toda la informacion del
producto que le interesa, suscribe el contrato presumiendo la buena fe de la
Aseguradora.

Mientras que, la Aseguradora, colocada en un estado de superioridad respecto
al usuario, menoscaba sus derechos fundamentales tales como derecho a la

informacion y/o transparencia.

Por esta razon, el usuario victima de la incorrecta y/o incompleta informacion
proporcionada por la Aseguradora, necesita la protecciéon del ordenamiento juridico

ya que €l confio en la informacion que le proporcionaba la Aseguradora.

Esta entidad, como resultado de la funcién que realiza y las obligaciones
previstas en las leyes y en la relacion contractual, es quien se encuentra legalmente
obligada a un grado muy elevado de exactitud, veracidad y defensa de los intereses
de sus consumidores en el suministro de la informacion acerca de los productos

cuya contratacion oferta y asesora.

3.1.2 Vulneracién del derecho a la informacién de los usuarios de Seguros
Basicos Estandarizados de Vida en México de acuerdo con las
“Observaciones realizadas por Ila CONDUSEF a Empresas
Aseguradoras”® en el periodo de 2014 a 2019.

Para comprender mejor este apartado hacer mencion de que se entiende por “Burd

de Entidades Financieras”, el cual es un instrumento que tienen los usuarios para

100 vid. Anexo 1. Observaciones de la CONDUSEF a las Aseguradoras.
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conocer acerca de la actividad de las Entidades Financieras, entre las que se

encuentran las Aseguradoras. En la pagina web de la CONDUSEF, nos dice:

Es una herramienta de consulta y difusion con la que podras conocer los productos que
ofrecen las entidades financieras, sus comisiones y tasas, las reclamaciones de los usuarios,
las practicas no sanas en que incurren, las sanciones administrativas que les han impuesto,
las clausulas abusivas de sus contratos y otra informacion que resulte relevante para

informarte sobre su desempefio. (...)

Con ello, podras comparar y evaluar a las entidades financieras, sus productos y servicios y

tendras mayores elementos para elegir lo que mas te convenga. (...)

Este Bur6 de Entidades Financieras, es una herramienta que puede contribuir al crecimiento
econdémico del pais, al promover la competencia entre las instituciones financieras; que
impulsara la transparencia al revelar informacién a los usuarios sobre el desempefio de éstas
y los productos que ofrecen y que va a facilitar un manejo responsable de los productos y

servicios financieros al conocer a detalle sus caracteristicas.

Lo anterior, podra derivar en un mayor bienestar social, porque al conjuntar en un solo espacio
tan diversa informacién del sistema financiero, el usuario tendra mas elementos para optimizar

su presupuesto, (...) y obtener los seguros que la protejan, entre otros aspectos

Como puede apreciarse esta herramienta en teoria, les permitird a los usuarios
saber con exactitud las actividades, los productos, el funcionamiento de las
Aseguradoras y a su vez las sanciones impuestas por la CONDUSEF en caso de
infracciones cometidas por dichas entidades, entre otras cuestiones.

Asi mismo, mediante la Guia de Consulta para Usuarios del Burd de Entidades

Financieras,

...se explican los pasos para acceder a las consultas, reclamaciones y controversias totales
presentadas ante la Condusef y ante las propias instituciones, lo que te ofrece un panorama
sobre los problemas que se llegan a presentar en el manejo de los productos y servicios
financieros por sus usuarios; las sanciones que han sido impuestas a las instituciones al no
cumplir con la normatividad; si ha incurrido en practicas no sanas que afectan los derechos de
los usuarios; si tienen clausulas abusivas en los contratos, que pudieran tener un efecto

negativo en el patrimonio del usuario; el nivel de cumplimiento de los registros que por ley

94



deben tener ante la Condusef; si tienen Programas de Educacion Financiera; y una evaluacion

de Condusef por cada producto.101

Tomando como referencia lo anterior, el Buro tiene un apartado por el enlace
(https:/lwww.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=22&id_periodo=18#), en el
que se hacen publicas las observaciones hechas por la CONDUSEF a las

Aseguradoras respecto a los diferentes productos que ofrecen.

De acuerdo a las deficiencias encontradas en su actividad y en las polizas que
ofrecen a su clientela, la mayoria de los sefialamientos que realiza la CONDUSEF
a las Aseguradoras coincide con violaciones al derecho a la informacion de los

usuarios de seguro, tal como se ejemplifica a continuacion:

En la Solicitud:

No cumple con el formato establecido en la norma

- No incluye la advertencia para la designacion de beneficiarios

- No incluye la designacion de los beneficiarios

- No incluye cuestionario médico

- No contiene la autorizacion para iniciar la investigacion médica

- No incluye declaracion del agente sobre los riesgos de la contrataciéon

- No incluye el nombre, clave y firma del agente

- No cumple con la tipografia de minimo 8 puntos

- No incluye leyenda para solicitudes en tipografia de 12 puntos y negritas

- No incluye los datos de atencién a usuarios

101 Guia de Consulta para Usuarios del Bur6 de Entidades Financieras
https://www.buro.gob.mx/doctos/Guia_usuario_buro.pdf, consultado el 8 de noviembre de 2020, a
las 11:30 pm.
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- No cumple con ortografia y mecanografia

En la Caratula

No especifica la vigencia

- Noindica la fecha de expedicion

- No sefiala el canal de venta

- No seiala el nombre y domicilio del contratante

- No incluye leyenda de rectificacion de la poliza

- No indica claramente la cuota o prima del seguro

- No establece el acontecimiento por el cual se hard exigible la suma

asegurada

- No explica abreviaturas

No incluye la razén social de la Institucion

En las Condiciones Generales

No resalta la clausula de disputabilidad

El plazo para la prescripcion no es correcto

No cumple con ortografia y mecanografia

No cumple con la normatividad vigente

En el recibo y/o factura electronica

No incluye la razon social y el RFC de la institucion

No incluye el numero de folio o recibo

No contiene el RFC del contratante

No contiene el sello digital
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No indica claramente el detalle del cobro de la cuota o prima del seguro
No incluye el nombre del plan

No indica la moneda

No sefiala el canal de venta

No cuenta con una secuencia

No indica las condiciones de validez

No contiene una advertencia indicando que en el pago con cheque se debe

realizar a nombre de la institucion

No incluye la leyenda salvo buen cobro en caso de pago con cheque
No indica el lugar de cobro

No cumple con la tipografia de minimo 8 puntos

No cumple con ortografia y mecanografia

No explica abreviaturas

En la Pagina Web

No actualizé la tarifa de la prima en el Registro de Tarifas de Seguros
Béasicos, ni en su portal principal de internet, por lo cual no fue sujeto a

evaluacion.

No cuenta con la descripcion del seguro

No incluye recomendaciones de uso del producto

No contiene informacion de qué hacer en caso de siniestro
Las sefalizaciones no son claras

No incluye requisitos y restricciones de contratacion
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- No explica abreviaturas

Todas estas observaciones aparecen recogidas en el Anexo 1 de este trabajo
en el cual se recabd la informacion de cinco Aseguradoras, y como se puede
apreciar en dicho Anexo, coinciden varios de esos sefialamientos en algunas de
ellas 0 en todas, los cuales se mantienen vigentes por el periodo de tiempo que se
ha sefialado de 2014 a 2019 (6 afios).

La necesidad de haber mostrado estas observaciones es que ponen en clara
evidencia que existe un actuar violatorio del derecho a la informacion de los usuarios
del seguro por las Aseguradoras, pues como se ha explicado a lo largo de esta
investigacion el derecho a la informacion engloba desde una correcta y completa
redaccion del contrato, sin omisiones ni errores, hasta la explicacion que realice el

agente de seguro al usuario, debiendo ser veraz, completa, oportuna y certera.

Como se demuestra en estas observaciones de la CONDUSEF se vulnera el

derecho ya que en la pdliza no incluye:

El nombre, clave y firma del agente, no especifica la vigencia, no establece el
acontecimiento por el cual se hara exigible la suma asegurada, no resalta la clausula
de disputabilidad, el plazo para la prescripcion no es correcto, no indica claramente
el detalle del cobro de la cuota o prima del seguro, no incluye el nombre del plan,
no indica las condiciones de validez, no indica el lugar de cobro, no cuenta con la
descripciéon del seguro, no incluye recomendaciones de uso del producto, no
contiene informacion de qué hacer en caso de siniestro, no incluye requisitos y

restricciones de contratacidon, no explica abreviaturas.

Estos son solo algunos de los ejemplos de los errores y omisiones, que se

consideran mas graves, de las Aseguradoras, en los contratos.

Dichas violaciones conllevan a que la desproteccion del derecho fundamental
a la informacién de los usuarios de los Contratos de Seguro Basico Estandarizado

de Vida se de en dos sentidos:

98



El primero la desproteccion e irrespeto por las Aseguradoras.

El segundo, por la CONDUSEF, pues este organismo encargado de la
proteccion y defensa de los derechos de los consumidores de las entidades

financieras tiene un actuar muy indiferente.

Que se evidencia en que, aungue realicen supervisiones y controles a las
Aseguradoras y arrojen Observaciones a dichas Aseguradoras relacionadas con
violaciones que ellas cometen, las sanciones correspondientes a las Observaciones
son minimas, practicamente inexistentes, lo que se demostra en el andlisis grafico

siguiente.

Es por esta razén que el actuar inactivo o no actuar de la CONDUSEF ante
violaciones cometidas por las Aseguradoras acarrea igualmente vulneracion a los

derechos de los usuarios del Seguro y la consecuente desproteccion de este.

3.2 Analisis respecto al trabajo de las Aseguradoras en México en el
periodo 2014 - 2019 con relacion a los problemas detectados por la
CONDUSEF, tomando como referencia cinco Aseguradoras.

En este epigrafe se analiza graficamente algunos parametros pertinentes para

demostrar tanto el actuar violatorio de las Aseguradoras como para demostrar el

actuar pasivo de la CONDUSEF en la proteccién de los derechos de los usuarios
de las Entidades Financieras en materia de seguros, especificamente en el

Producto de Seguro Basico Estandarizado de Vida.

Para este analisis se escogieron cinco de las Aseguradoras que mas
problemas presentaban en cuanto a reclamaciones hechas por usuarios ante la
CONDUSEF, asi como de las que mas observaciones tenian realizadas por esta

entidad y, en consecuencia, mas sanciones presentaban.

Los datos fueron obtenidos de la pagina oficial de la CONDUSEF, ya
mencionada(https://www.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=22&id_periodo=
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18#), en la cual se hacen publicos todos los datos obtenidos en favor del

conocimiento de los usuarios y de alcanzar la transparencia.

Las cinco Aseguradoras utilizadas son y las correspondientes abreviaturas que

utilizamos en las graficas son:
1. Seguros Argos, S.A. de C.V. (Argos).
2. Seguros Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa (Inbursa).
3. MetLife México, S.A. (Metlife).

4. Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA

Bancomer. (Bancomer).
5. Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. (Monterrey).

La primera grafica que se presenta es respecto al total de Reclamaciones que
se tramitd en todo el pais en contra de empresas de seguros presentadas ante la
CONDUSEF, contando todas las Aseguradoras y todos los productos en el periodo
de enero de 2014 a diciembre de 2019, lo cual se representa con el color azul y se
ha titulado “No asociadas al Seguro Basico Estandarizado de Vida”, en relacion a
esto se presentan los siguientes datos, que se desarrollan mas ampliamente en el

Anexo 2 al trabajo.
En relacién con las reclamaciones
- De enero a diciembre de 2014, 29,315 reclamaciones.
- De enero a diciembre de 2015, 32,264 reclamaciones.
- De enero a diciembre de 2016, 37,367 reclamaciones.
- De enero a diciembre de 2017, 42,901 reclamaciones.
- De enero a diciembre de 2018, 47,057 reclamaciones.
- De enero a diciembre de 2019, 113,886 reclamaciones.
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Lo que arrojara un total de 302,790 reclamaciones, lo que viene a representar

toda la grafica de pastel.

Reclamaciones de usuarios de Seguros ante la CONDUSEF
(Periodo 2014-2019)

Aseguradoras:
No asociadas al Sequro Bésico

» Monterrey
Estandarizado de Vida onterrey

Bancomer
Metlife
imbursa
Argos
Otras

Grafica No. 1.
Elaborado por la autora.
Datos obtenidos de la pagina oficial de la CONDUSEF .12

De las 302,790 reclamaciones que se realizaron en ese periodo, la cantidad
de 15,910 corresponden al producto de Seguro Estandarizado de Vida, lo que
representa un 5.25 % del total de reclamaciones y es lo que aparece representado

en la grafica con el titulo de “Aseguradoras”.

De este total se ha querido representar ademas la cantidad de reclamaciones
presentadas por usuarios respecto a cada una de las cinco Aseguradoras que se
han utilizado para el andlisis y demostracién de la problematica, en el periodo de

102 hitps://www.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=22&id_periodo=18#.
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enero de 2014 a diciembre de 2019, lo que demuestra que la Aseguradora MetLife
es la que mas reclamaciones presenta, asi mismo se tituld6 como “Resto” a las

demas Aseguradoras con reclamaciones pero que no se veran en este trabajo.

Respecto a las reclamaciones concernientes a la actividad de las
Aseguradoras estudiadas sobre el Producto de Seguro Basico Estandarizado de
Vida, se ha realizado el siguiente gréfico, que demuestra el comportamiento anual

de las mismas, en el periodo sefialado.

Reclamaciones de usuarios de Seguros ante la CONDUSEF

Producto de Seguro Basico Estandarizado de Vida

2014 2015 2016
§ 4000
E 3000
£ 2000
§ 1000 . Aseguradoras
é D N N S N — | e | - - | . A.HJGS
. Bancomer
2017 2018 2019 = '”t’”lrf“
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Asequradoras
Grafica No. 2.

Elaborado por la autora.
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Datos obtenidos de la pagina oficial de la CONDUSEF .13

Con esta grafica se pretende demostrar que en todos los afios se han
presentado reclamaciones ante la CONDUSEF respecto a estas Aseguradoras,
manteniéndose MetLife en el puesto nUmero uno como la Aseguradora que mas
reclamaciones presenta y el afio 2016 fue el afio donde a nivel general mas

reclamaciones presentaron los usuarios respecto a estas Aseguradoras.

Estas reclamaciones representan el nivel de inconformidad de los usuarios en
razon al actuar de las Aseguradoras ya sea por la calidad y/o conformacion de los
contratos, con el trato a los usuarios en las agencias Aseguradoras, la ejecucion del
contrato y consecuente indemnizacion en caso de ocurrencia del siniestro,

incongruencias en el contenido del contrato, entre otras.

En conclusion, esta grafica representa las quejas de los usuarios ante la
actividad de las Aseguradoras. Lo que prueba que, aunque en los tres ultimos afios
ha decrecido el nivel de reclamaciones, aun perduran y se mantienen altas para el
caso de MetLife (2018-2019), lo que simbolizan la inconformidad de los

consumidores respecto al Seguro Basico Estandarizado de Vida.

La siguiente grafica (Grafica No. 3) es la correspondiente al indice de
desemperio de Atencién a Usuarios con relacién a todos los productos ofrecidos por

las Aseguradoras.

En ella comprueba como se ha comportado la atencion a los usuarios por las
Aseguradoras, de acuerdo con las calificaciones otorgadas por la CONDUSEF, que,
aunqgue la tendencia en tres de las Aseguradoras estudiadas ha ido en ascenso
(Bancomer, MetLife y Monterrey), es decir, a mejorar las calificaciones.

103 hitps://www.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=22&id_periodo=18#.
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Argos e Inbursa han quedado rezagadas registrando en el afio 2019 mas bajas
calificaciones con respecto al afio 2018 donde obtuvieron sus mas altas

evaluaciones dentro del periodo estudiado.

En el caso de MetlLife, resaltar que, aunque es la Aseguradora que mas
reclamaciones ante la CONDUSEF han presentado sus usuarios en su contra, en
el aflo 2019 obtuvo una calificacion de 10 puntos respecto al indice de atencion a

los usuarios.

En el caso de Imbursa sefialar que en este periodo de 2014 a 2019 es la
Aseguradora que ha registrado una tendencia mas lineal, promediando entre los 6
y 8 puntos.

indice de desempeiio de Atencidn a usuarios
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Gréfica No. 3.
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Elaborado por la autora.
Datos obtenidos de la pagina oficial de la CONDUSEF

Esta grafica prueba que ha habido una mejoria en cuanto a la atencion de los
usuarios por parte de las Aseguradoras, sin embargo, queda mucho por hacer por
algunas de ellas respeto a los derechos de los consumidores y en especial el
derecho a la informacion con el cual tiene mucho que ver la atencion que le brindan

las Aseguradoras.

En la proxima grafica estadistica relacionan las observaciones realizadas por
la CONDUSEF a las Aseguradoras respecto a sus productos de Seguro Basico
Estandarizado de Vida, en este periodo, en relacion con las sanciones impuestas a
las mismas. Recordemos que las observaciones ya las estudiamos en este capitulo
en el epigrafe 3.2.2.105

Relacion entre Observaciones de la CONDUSEF y las Sanciones impuestas

Producto de Seguro Basico Estandarizado de Vida (de 5 aseguradoras)
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104 hitps://www.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=22&id_periodo=18#.

105 Vid. Epigrafe 3.1.2. Vulneracién del derecho a la informacion de los usuarios de Seguros Béasicos
Estandarizados de Vida en México de acuerdo con las Observaciones realizadas por la CONDUSEF
a Empresas Aseguradoras en el periodo de 2014 a 2019.
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Gréfica No. 4.
Elaborado por la autora.
Datos obtenidos de la pagina oficial de la CONDUSEF.106

Como puede apreciarse en las graficas las observaciones (lineas azules) se
mantienen idénticas y constantes en el periodo comprendido de 2014 a 2019, no
teniendo modificaciones, y de acuerdo con la pagina de internet de la CONDUSEF
ya mencionada, son observaciones que se mantienen vigentes en los 6 afios de

estudio.

Por esta razon se concluye un no actuar de las Aseguradoras para resolver

los senalamientos.

Hay que recordar que en esas observaciones se presentaban varias
manifestaciones de vulneracion al derecho a la informacion, toda vez que los
contratos tenian omisiones importantes, tales como: ausencia de clausulas
limitativas de derechos, del beneficiario, del procedimiento para exigir
indemnizacién en caso de ocurrencia del siniestro, errores mecanograficos y de

letra, entre muchas otras. Comportandose de la siguiente forma:
- Seguros Argos, S.A. de C.V. (27 observaciones).
- Seguros Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa (8 observaciones).
- MetLife México, S.A. (5 observaciones).

- Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA Bancomer.

(17 observaciones).

- Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. (23 observaciones).

106 hitps://www.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=22&id_periodo=18#.
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Por su parte, las lineas rojas representan las sanciones (multas) impuestas por
la CONDUSEF, las que varian de acuerdo con la Aseguradora, sin embargo, puede
apreciarse que las sanciones son minimas en relacion al nimero de observaciones

realizadas.

Lo que demuestra que la CONDUSEF mantiene un actuar muy indiferente
respecto a las sanciones pues no se corresponden la cantidad de Observaciones
realizadas, algunas de gravedad, y que se mantienen por seis afios con respecto a

las casi inexistentes sanciones, sobre todo en los dos ultimos afos.

Es por esta razon que se evidencia que existe una vulneracion al derecho a la
informacion en los Seguros Basicos Estandarizados de Vida, no solo por las
Aseguradoras, sino también por la CONDUSEF al no reprimir de forma adecuada
las conductas violadoras de derechos de los consumidores por las Aseguradoras y

permitirles seguir operando de la misma forma.

Por dltimo, la Grafica No. 5 representa la calificacion otorgada por la
CONDUSEF a las Aseguradoras teniendo en cuenta tanto el nivel de reclamaciones,
sanciones, supervision de la CONDUSEF, Clausulas abusivas y Observaciones
respecto al producto de Seguro Béasico Estandarizado de Vida.
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Calificacion otorgada por la CONDUSEF

Producto de Seguro Basico Estandarizado de Vida (de 5 aseguradoras)
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Grafica No. 5.

Elaborado por la autora.
Datos obtenidos de la pagina oficial de la CONDUSEF.17

Como puede observarse en las graficas, las evaluaciones van en ascenso,
exceptuando Monterrey e Inbursa que son mas bajas, pero de notables. En la
pagina oficial de la CONDUSEF ya comentada, no aparece sobre qué parametros
en si rigen sus evaluaciones, si en algunos casos tiene tantas observaciones, y en

otros no logran siquiera supervisar, pero si evallian.

Analizando todas las gréaficas se puede concluir que, si es real que existe una

actuar violatorio del derecho a la informacion de los usuarios del seguro Basico

107 https://www.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=22&id_periodo=18#.
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Estandarizado de Vida por las Aseguradoras, y ademas por la CONDUSEF al no

supervisar, controlar y sancionar esas conductas de las Aseguradoras.

3.3 Tesis aisladas acercadel derecho alainformacion en los Contratos
de Seguros correspondiente al deber de las Empresas de Seguros
de garantizarlo

En el presente epigrafe se va a ejemplificar por medio del andlisis de Tesis Aisladas

como se ha abordado la problemética de la violacién al derecho a la informacion, a

la transparencia de los usuarios o consumidores de Contratos de Seguro.

Este derecho debe prevalecer siempre dada la naturaleza de adhesion de este
contrato que coloca a la Aseguradora en una situacion de ventaja respecto al
consumidor, que tiene restringida su autonomia de la voluntad. Algunas de estas
tesis son previas al periodo que se estudia, sin embargo, se han considerado para

demostrar la posicién asumida por los Tribunales Mexicanos respecto al tema.

Establece la Tesis Aislada (Constitucional, Administrativa) Tesis: 1.40.A.42 A
(10a.) nombrada: “Acceso a la informacién. Criterios que deben observar las

restricciones gque se establezcan al ejercicio del derecho relativo”, que:

(...) el senalado derecho bajo la l6gica de que la regla general debe ser la maxima publicidad
de la informacion y disponibilidad, de modo que, en aras de privilegiar su acceso, han de
superarse los meros reconocimientos formales o ritos procesales que hagan nugatorio el
ejercicio de este derecho, en la inteligencia de que, sobre la base no formalista de un
fundamento de hecho y una interpretacion dindmica y evolutiva segln las circunstancias, debe
prevalecer la esencia y relevancia del derecho fundamental, y sélo de manera excepcional,
podra restringirse su ejercicio, en la medida que ello se encuentre justificado, acorde con los
requisitos descritos, lo que encuentra sustento en el articulo 10. constitucional, conforme al
cual se acentlia la importancia tanto de propiciar como de vigilar el respeto, proteccion y
promocién de los derechos humanos, reconociéndose que las normas en esa materia
establecen estandares minimos de proteccién y son, por tanto, susceptibles de ampliacién e
interpretacion en el sentido de aplicacion mas favorable a las personas, aunado al hecho de
gue los derechos fundamentales han alcanzado un efecto de irradiacion sobre todo el

ordenamiento juridico, lo que se asocia con su dimensién objetiva, que se traduce en que su

109



contenido informa o permea a éste, de manera que si el Texto Fundamental recoge un

conjunto de valores y principios, éstos irradian al resto del ordenamiento. %8

En el caso en cuestion se reconoce el derecho a la informaciéon como derecho
fundamental, el cual no se pueden restringir como suele hacerse por las

Aseguradoras.

Es violatorio del derecho en cuestion sus restricciones en los Contratos de
Seguros toda vez que en consonancia con el articulo 1 constitucional, los derechos
fundamentales van en ascenso, es decir, van ampliandose de acuerdo al principio
de progresividad, en el sentido de aplicarlos de forma mas favorable a las personas,
por tal razén, no se puede limitar el ejercicio de los derechos fundamentales,

especificamente el de informacion salvo por las propias restricciones legales.

Las restricciones al derecho solo serd una excepcion a la regla de pleno

ejercicio de los derechos fundamentales.

La Tesis Aislada (Civil) Tesis: 1a. CCCXIIl/2018 (10a.), titulada: “Derecho
Fundamental a la proteccion de los intereses del consumidor. Su alcance se
proyecta a todas las vertientes juridicas que enmarcan las relaciones de consumo”,

establece:

En relacién con el contenido y alcance del derecho fundamental a la proteccion de los
intereses del consumidor, reconocido por el articulo 28, parrafo tercero, de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la Suprema Corte de Justicia de la Nacion ha
sefialado que su objeto es contrarrestar las diferencias asimétricas que puedan presentarse
entre las partes de una relacibn de consumo, y procurar que en las relaciones entre

consumidores y proveedores exista equidad, transparencia y seguridad juridica (...)109

108 Tesis Aislada (Constitucional, Administrativa) Tesis: 1.40.A.42 A (10a.), Semanario Judicial de la
Federacion y su Gaceta, Décima Epoca, 2002942, 2 de 2, Tribunales Colegiados de Circuito, Libro
XVIII, marzo de 2013, Tomo 3, p. 1897.

109 Tesis Aislada (Constitucional, Administrativa) Tesis: la. CCCXIIl/2018 (10a.) Gaceta del
Semanario Judicial de la Federacion, Décima Epoca, 2018629, 1 de 1, Primera Sala, Libro 61,
diciembre de 2018, Tomo |, pagina 306.
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Los usuarios de Contratos de Seguros son consumidores del producto o
servicio que ofertan las Entidades de Seguro y es en este sentido que la tesis citada
plantea que la finalidad del articulo 28 constitucional sera equilibrar las diferencias

entre el proveedor del servicio o producto y el consumidor.

En cuya relacion se debe procurar que existan entre las partes equidad,
transparencia y seguridad juridica. Confirmandose una vez mas la obligacion y
derecho de informacion que tienen para con el otro las partes del contrato de

Seqguros.

Por su parte, la Tesis Aislada (Civil) Tesis: 1.30.C.1053 C (9a.), titulada:
“Contrato de seguro ante inexactitudes en la pdliza, sus clausulas deben

interpretarse en favor del asegurado”, establece que:

En la formacidon del contrato de seguro existen deberes reciprocos a la informacion,
sustentados en las reglas de convivencia y de solidaridad social. En esencia, el deber
reciproco a la informacién nace como una manifestacion de la buena fe contractual y, en
ocasiones, se funda en un texto legal (...) y en lo que verosimilmente las partes entendieron
o pudieron entender obrando con cuidado y prevision (...) la regla sustancial en la formacion
de un contrato de seguro, sea dicho en términos simples, es la de hablar claro y no incurrir en
inexactitudes sobre circunstancias que, de haber sido informadas correctamente, habrian
obstado a la celebracion del contrato o, de haberse suscrito, lo habria sido con un contenido
diverso. En nuestro pais, el deber reciproco a la informacion se encuentra materializado en
los articulos 1o., 50., 60. y 80. de la Ley sobre el Contrato de Seguro; 24 y 36, fraccién IV, de
la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, de los que se desprende
que las empresas Aseguradoras tienen el deber de informar a los asegurados, contratantes y
beneficiarios sobre el alcance, términos, condiciones, exclusiones y limitantes de los seguros
contratados. Deber a la informacion que encuentra su justificacion en la necesidad de
establecer un equilibrio desde el inicio mismo de los tratos precontractuales, porque la
naturaleza del contrato de seguro es notablemente econémica, ya que los entes que, en forma
general, participan en él, no se encuentran en el mismo plano de igualdad, (...) en el plano
internacional ese acceso a la informacién , se encuentra regulado en las Directrices de las
Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor, en sus puntos 21, 22 y 23, que lo sitian

como un derecho fundamental, establecido a favor de los consumidores, que busca que exista
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un trato justo, entre los mismos, para que puedan tomar decisiones fundadas e

independientes, a través a la informacion precisa sobre el producto adquirido.1°

Esta tesis fundamenta con exactitud el objeto de estudio de la investigacion,
toda vez que, reconoce al derecho a la informacion de los usuarios de seguros como
un derecho fundamental amparado tanto en el texto constitucional como en tratados

internacionales.

El cual consiste en la necesidad del usuario de conocer todas las
particularidades del producto o servicio que pretende contratar con la Aseguradora,
comprendido este derecho desde la etapa precontractual hasta el fin del contrato

mismo.

Este derecho es forzoso para el usuario toda vez que: se encuentra en una
situacion de total desventaja ante la Aseguradora; tiene limitada la autonomia de la

voluntad por medio de un Contrato de Adhesion, que no puede negociar.

Necesita de toda la claridad, amplitud y veracidad de la informacion del
contrato para que contrate con total convencimiento. De lo contrario puede que
suscriba una pdliza creyendo que cuenta con unas condiciones determinadas que

de haber tenido certeza sobre el contenido real no lo habria pactado.

En este sentido se encuentra la Tesis Aislada (Civil) Tesis: 1.30.C.1054 C (9a.)
titulada: Pdliza. El asegurado so6lo se encuentra obligado a acreditar aquello que
esté expresamente establecido en aquélla, no asi en las condiciones generales de

seguro.

... la pdliza expedida en un contrato de seguro de accidentes personales individual debe
contener las cargas que ha de satisfacer el asegurado para contar con la proteccion
asegurada. Esto es, la poliza ha de precisar las condiciones que debe satisfacer el asegurado

para quedar protegido por el seguro. De tal forma que no se pueden exigir al asegurado cargas

110 Tesis Aislada (Civil) Tesis: 1.30.C.1053 C (9a.) Semanario Judicial de la Federacion y su Gaceta,
Novena Epoca, 159943, 1 de 1, Tribunales Colegiados de Circuito, Libro XllII, octubre de 2012, Tomo
4, p. 2410.
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gue no fueron establecidas en la misma pdliza. Lo que resulta congruente con el criterio
sustentado por este tribunal en la tesis de rubro: "CONTRATO DE SEGURO. ANTE
INEXACTITUDES EN LA POLIZA, SUS CLAUSULAS DEBEN INTERPRETARSE EN FAVOR
DEL ASEGURADO.", conforme al cual es obligacion de la empresa Aseguradora emplear en
sus contratos de adhesion locuciones comprensibles y transparentes que permitan apreciar
con naturalidad el alcance de las obligaciones contraidas, so pena que ante la oscuridad de
las clausulas en dichos contratos, éstas sean interpretadas a favor de los asegurados, para
que no se lesionen sus intereses; es decir, debe buscarse que el acuerdo prevalezca, pero

interpretado de una manera favorable al consumidor, a quien no le es imputable la redaccién

del contrato. (...)111

Como se aprecia en esta tesis, se ha determinado que, ante la inexactitud,
omision, mala redaccion de la pdliza de Seguro, en caso de litigio, se resolvera a
favor del consumidor del Contrato de Seguro, porque debe prevalecer el derecho a

la proteccién del consumidor.

Es una obligacion de la Aseguradora garantizarle al mismo su derecho a recibir
una acertada, veraz, oportuna informacion acerca de todo el contenido del contrato

y ademas hacerlo de forma transparente y apegado a la mas estricta buena fe.

En este sentido, la Tesis Aislada (Constitucional, Civil, Civil) Tesis 1la.
LVIII/2016 (10a.) denominada: Contrato de seguro. Interpretacion conforme del

articulo 25 de la ley relativa con el derecho fundamental de igualdad.

... la Aseguradora, al ser especialista en la contratacién de seguros y quien determina las
caracteristicas de los seguros que comercializa, el articulo 200 de la Ley de Instituciones de

Seguros y de Fianzas, le impone la obligacion de informar y asesorar en forma clara y precisa

111 Tesis Aislada (Civil) Tesis: 1.30.C.1054 C (9a.) Semanario Judicial de la Federacién y su Gaceta,
Novena Epoca, 159927, 2 de 2, Tribunales Colegiados de Circuito, Libro XllI, octubre de 2012, Tomo
4, p. 2692.
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a sus clientes respecto del tipo de seguro que es mas adecuado a sus necesidades, y de

celebrar sus contratos conforme a las sanas practicas en materia de seguros (...)112

Este criterio, reconoce la obligacion de la Aseguradora de informar
correctamente e instruir al usuario para que tenga certeza del producto o servicio

gue desea contratar.

Lo debe asesorar de acuerdo a las sanas practicas en materias de seguros,
respecto a cual es el producto mas adecuado a sus necesidades, ofreciéndole una
informacion exacta, oportuna y veraz dada la situacién de desequilibrio natural que
existe entre las Empresas Aseguradoras que se colocan en un estado de
superioridad en relacion a los usuarios o consumidores de Contratos de Seguros,
debido a su nivel de especializacion en la materia y por ser quienes brindan el

servicio.

La Tesis Aislada (Civil) titulada: Contrato de seguro. Si del contenido de las
condiciones generales y especiales no se determina que el asegurado se obligé
para que el conductor del vehiculo al momento del siniestro contara con licencia de
conducir vigente expedida por autoridad competente, esa circunstancia es
imputable a la Aseguradora, por no haber expresado con claridad los términos de

aquél, por tanto, no puede negarse al pago de la indemnizacién, plantea que:

Los contratos de seguro, en su totalidad, deben ser claros, concretos, directos y estar
redactados en términos sencillos, para cumplir éptimamente su cometido comunicativo,
respecto del asegurado, en donde la Aseguradora satisfaga su obligacion de explicar detenida
y suficientemente los alcances de las clausulas del contrato, relativas a cada uno de los
deberes y derechos del asegurado, a fin de que éste no suscriba la convencién con una idea
errénea de su alcance verdadero. Esa necesidad de dar claridad y precision a los contratos
de seguro (...) debe extremarse cuando se trate de textos que supriman o limiten los derechos
que el asegurado considera tener, ordinariamente, como es el caso de las exclusiones, para

que no quede ninguna duda de los supuestos en que, a pesar de surgir el siniestro objeto de

112 Tesis Aislada (Constitucional, Civil, Civil) Tesis la. LVIII/2016 (10a.), Semanario Judicial de la
Federacion y su Gaceta, Décima Epoca, 2011226, 11 de 20, Primera Sala, Libro 28, marzo de 2016,
Tomo |, p. 975.
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la proteccion, no se cubrira la indemnizacion, asi como los elementos precisos que integren

esos supuestos, sin dejar margenes de error.113

La tesis en cuestion se refiere igualmente a que las Aseguradoras deben
informarle de forma clara, precisa, directa, veraz de todas las condiciones y
alcances del contrato al usuario aun y cuando el Contrato sea correcto y completo,
a fin de que éste no suscriba la pdliza con una idea inexacta de su alcance

verdadero.

Esta explicacion precisa del clausulado debe extremarse cuando se trate de
textos que supriman o limiten los derechos (clausulas limitativas de derechos) que
el asegurado considera tener, para que no se cologue en un estado de indefension

al usuario del seguro frente a la Aseguradora.

Sin embargo, es una practica comun no ser claros en cuanto al contenido de
las clausulas limitativas, cuyo desconocimiento de las limitaciones de derechos
colocan al consumidor del seguro en un estado de error o falsa creencia e
inseguridad juridica como ya pudimos apreciar en las Observaciones de la
CONDUSEF.

3.4 Existencia de la problemética a nivel internacional, con relacion a
la vulneracion del derecho a la informacion del usuario del
Contratos de Seguros. Como lo resuelven Espaia, Colombia y
Peru.

La violacion al derecho a la informacion por las Aseguradoras es un problema

existente a nivel internacional, tal es el caso que tanto los legisladores como los

Tribunales tienden a poner muy en alto el respeto y proteccion al derecho a la

informacion de los consumidores de Seguro.

113 Tesis Aislada (Civil) Tribunales Colegiados de Circuito, Libro 52, marzo de 2018, Tomo |V, p.
3345.
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Por esta razon en este epigrafe se aborda a modo de ejemplo las posiciones
asumidas al respecto por Espafia, Colombia y Perq, lo que permite demostrar la

problematica en el ambito internacional.

3.4.1 Vulneracion del derecho de informacion de los usuarios del Contrato de
Seguro en Espaifia.
Acerca de la proteccion al derecho al consumidor nos dice Magro Servet, lo

siguiente:

Desde que el Tribunal Supremo puso el énfasis y acento en la necesidad de mejorar la
informacion a los consumidores a la hora de contratar productos bancarios se hace necesario
que esta exigencia de atender a los consumidores con una informacién detallada acerca del
producto que esta contratando en cualquier temay de aquellas circunstancias que le pueden
suponer un limite en las expectativas que pensaba que estaba contratando. Pero no ya bajo
la férmula de la teoria de que las clausulas limitativas de responsabilidad de la Aseguradora
deben ser expresamente firmadas por el tomador de la péliza en los contratos de seguro con
independencia del clausulado general de la misma, sino que estas mismas condiciones
generales deben ser explicadas con mayor detalle, huyendo del oscurantismo que en muchas
ocasiones existe en la suscripcion de contratos con consumidores, y que ha dado lugar a una
rica doctrina jurisprudencial. Se pone el acento, por ello, en la necesidad de fijar y arrojar mas
luz en la informacion precontractual que se le ofrece al consumidor antes de concertar la péliza
de seguro, dado que en los distintos contratos no se trata de que el tomador contrate un seguro
de vida, de dafios, de responsabilidad civil, de salud, etc., sino que conozca qué esta
asegurando en cuanto al contenido de la cobertura y por qué esta pagando, o bien si otra
Aseguradora le ofrece las prestaciones que esta buscando, y las limitaciones que tiene la
poéliza, o sus cambios, por ejemplo, la elevacion de las primas que debe pagar anualmente el
tomador en el caso de que la pdliza las contemple, ya que son clausulas que «deben

explicarse» con tranquilidad al tomador y no firmar sin mas la péliza en la creencia de este de

que esta cubriendo una serie de coberturas que, luego, en realidad pueden no ser tales.114

114 Magro Servet, Vicente, “La obligacion de informar la Aseguradora al tomador del seguro de las
condiciones del contrato y de sus modificaciones.”, Tribunal 19-06-2018, https://elderecho.com/la-
obligacion-de-informar-la-Aseguradora-al-tomador-del-seguro-de-las-condiciones-del-contrato-y-de-
sus-modificaciones, Consulta 24 de noviembre de 2019 a las 12:18 am.
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Como puede apreciarse en dicha cita, la posiciébn asumida por Espafia es
reconocer el derecho a la informacion no solo en la existencia de un contrato
correctamente elaborado, sino que dicho contrato no tenga omisiones, ni clausulas
0 términos que provoquen confusion o una interpretacion errobnea de los

consumidores.

Lo contempla incluso mas alla del contrato, pues se establece que debe ser
explicado correcta y pacientemente el contenido de la poéliza para evitar que el
usuario firme un contrato pensando que cubre més de lo que realmente hace, es
decir, para que esté totalmente enterado del contenido y alcance de la pdliza. En el

mismo sentido, la siguiente cita explica que:

...la jurisprudencia del Tribunal Supremo ha reaccionado ultimamente aclarando la necesidad
de potenciar la transparencia y la informacion en los contratos que conciertan los bancos con
los consumidores, en aras a evitar defectuosas interpretaciones de lo que estaban firmando,
no siendo valida la mencidn que la entidad bancaria referia de que el contrato estaba firmado
por el consumidor, y constaba que habia sido leido, ya que es sabido que este tipo de contratos
no suelen leerse por los consumidores, quienes suelen «confiar» en la buena fe de quien se
lo presenta a su firma, en la creencia de que no se le iban a ocultar datos relevantes que en

un momento dado podrian causarle un gran perjuicio.'>

De la cual se puede inferir que, en caso de interpretaciones equivocadas por
parte de los usuarios por no haber sido informados correctamente por la
Aseguradora, dicha entidad sera responsable del desconocimiento de su cliente, no
pudiendo alegar que el contrato se encontraba firmado por él y por tanto se
considera debidamente leido y entendido, pues éstos suelen no leerse las polizas

confiando en la buena fe de las Aseguradoras.

Por tal motivo se hace necesario un reforzamiento al deber de informacion y

transparencia de las Aseguradoras.

115 [dem.
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En este sentido ha establecido el Tribunal Espafiol como una forma para

solucionar la problematica de la violacion al derecho a la informacion, que:

Podria darse el caso de que en el supuesto de acreditar el asegurado la falta a la informacion
y transparencia ante un supuesto concreto en el que la Aseguradora negara la existencia de
la cobertura se declarara nula la limitacién, al igual que ha realizado la jurisprudencia del
Tribunal Supremo en las sentencias antes citadas aplicando la nulidad de clausulas concretas

por ausencia de esa claridad e informacién en los contratos que se celebren.116

Es decir, sera causal de ineficacia de pleno derecho la clausula que carezca
de claridad o informacion, resaltando de esta forma el interés superior del

consumidor del contrato de seguro.

Otro método utilizado en Espafia para evitar la confusion acerca del contenido
de las clausulas nos lo explica el ya citado Vela Torres, al decir sobre las clausulas

limitativas de derecho lo siguiente:

La exigencia de que las clausulas limitativas de derechos figuren “destacadas de modo
especial”, tiene la finalidad de que el asegurado tenga un conocimiento exacto del
riesgo cubierto. La jurisprudencia determina que debe aparecer en las condiciones

particulares y no en las condiciones generales (...)

... No determinante es que las clausulas limitativas de derechos deben permitir al asegurado

comprender su significado y alcance y diferenciarlas de las que no tienen esa

naturaleza. 117

A este requisito del resaltado para la diferenciacién de las clausulas limitativas
al resto, se le suma el de la “doble firma™18, para que se firme tanto el clausulado

general como el de clausulas limitativas.

116 [dem.
117 Vela Torres, op. cit., p. 245.
118 [dem.
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3.4.2 Vulneracion del derecho de informacion de los usuarios del Contrato de
Seguro en Paises de Latinoamérica.

En materia de seguros existe para el caso de los paises de América Latina un

“Proyecto de ley modelo sobre el contrato de seguro para Latinoamérica”, llamado

“Proyecto Morandi”'*® consistente en un proyecto de ley uniforme para los paises

de la region.

La finalidad de este proyecto es hacer lo mas comun posible la regulacion en
materia de Seguros dado que los casos y problemas que se presentan son similares
en los paises del mismo sistema legal, y mas aun sobre el derecho a la informacién

de los usuarios en los contratos de seguro; al respecto comenta Ordofiez Ordofiez:

Esas nuevas regulaciones de derecho publico (...) el de los deberes de conducta general de
las Aseguradoras frente a su clientela que garanticen el cumplimientos de los que antes se
entendian como deberes secundarios de conducta y que son hoy verdaderas obligaciones
consagradas en fuente legal, para asegurar la adecuada informacion a los asegurados sobre
los contenidos del contrato, las cargas que pesan sobre ellos y las consecuencias que puede
significar su incumplimiento durante la vigencia de la péliza, asi como la manera de ejercer
por su parte sus derechos derivados de la misma. (...) la violacion de los diferentes deberes a
la informacion, de transparencia, de probidad y de buen servicio a su cargo, que profusamente
se vienen consagrando en la ley, aparte de lo que es la disciplina propiamente privada del
contrato, trascienden el campo de lo puramente administrativo y se proyectan sobre los
acuerdos individualmente considerados, para influir en las relaciones individuales que nacen

de ellos!20,

Es notoria la tendencia de las legislaciones actuales mas modernas a proteger

fundamentalmente los derechos de los consumidores de Contratos de Seguros y

119 Ordoéiiez Ordoéfez, Andrés E., “Las nuevas tendencias del derecho de seguros en las legislaciones
mas recientes de los paises latinoamericanos”, Revista de Derecho Privado, num. 26, enero-junio,
Universidad Externado de Colombia, Bogota, Colombia, 2014, p. 308.
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=417537012011, Consultado el 12 de abril de 2020 a las 9:55
pm.

120 |bidem, p. 309.
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con ello a insistir en el deber a la informacién de los aseguradores a favor del

tomador del seguro o asegurado.

Expresandose una informacion sobre todo el clausulado del contrato, cuya
extension, exactitud y naturaleza puede variar dependiendo del pais; sin embargo,

existe, siempre que se trate de una legislacion moderna.

3.4.2.1 Enfrentamiento a la violacion del derecho de informacion de los
usuarios del Contrato de Seguro en Colombia.

En el caso de Colombia, de acuerdo con sus recientes tendencias legislativas

adoptadas en las ultimas décadas, siguiendo las corrientes modernas asumidas por

los paises de la region, se han reconocido obligaciones impuestas al asegurador,

tales como:

Suministrar al tomador del seguro una informacién amplia y, mas adn, una
explicacion sobre las condiciones generales del contrato a todo lo largo del mismo.
Ademas, ha establecido especificamente para el caso del contrato de seguro la Ley
1480 del 2011 (art. 37) que “el asegurador hara entrega anticipada del clausulado
al tomador, explicandole el contenido de la cobertura, de las exclusiones y de las

garantias”.1?!

Y este pais ha establecido como forma de enfrentar el problema de la
vulneracion del derecho a la informacion de los usuarios lo que nos comenta el autor

antes mencionado:
... debe ser sancionado el incumplimiento de este deber a la informaciéon por parte del
asegurador, porque es evidente que no puede limitarse al ambito de lo meramente
administrativo de las multas o suspensiones del permiso de funcionamiento de las compafiias
de seguros (...) sancién como la que establece en Colombia la mencionada Ley 1480 (la

ineficacia de pleno derecho de las condiciones generales del contrato), porque, tratandose de

121 |bidem, p. 328.
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un contrato aleatorio como el de seguros, no existiria ninguna simetria en el tratamiento para

las partes respecto de las consecuencias que ello comporta.1??

Como puede apreciarse, Colombia reconoce y protege el derecho en cuestion,
no solo amparandolo en una correcta redaccién del contrato, sino también en una
amplia y veraz explicacion del contenido y alcance del clausulado de la pdliza por el
personal de las Aseguradoras.

La violacion del derecho tiene como consecuencias, sanciones
administrativas, revocacion de permisos para operar e incluso puede ser causal de

nulidad de las condiciones generales del contrato.

3.4.2.2 Perl haciendo frente ala violacion del derecho de informacién de

los usuarios del Contrato de Seguro.

La legislacion peruana igualmente reconoce el derecho a la informacion del usuario
de contrato de seguro pues entre otras cuestiones establece que debe ser
suministrada por el asegurador, quien ademas debe poner a disposicion previa del
tomador las condiciones generales, particulares y especiales y acompafnando a la
oferta contractual se entregue al tomador, por escrito, “informacién suficientemente

clara y con caracteres destacados, de su derecho de arrepentimiento.?

Dice Ordoiez Ordoiez al respecto que:

Por su parte, la ley peruana en su articulo 26, ademas de la obligacion comin de entregar la
poliza al tomador del seguro (sin mencionar término alguno) con una larga serie de menciones
obligatorias, cuya omisién se sanciona expresamente con la consecuencia de disponer que
cualquier interpretacion del contrato se hara a favor del asegurado, como se vio antes, obliga

a entregar igualmente al tomador un resumen de la cobertura contratada con la informacion

122 [dem.
123 |pidem., p.322.
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sobre los aspectos mas relevantes del contrato, resumen cuya reglamentacion deja a la

entidad de control.124

Al igual que México, Espafia y Colombia, en Peru, la omision a la informacion
en detrimento del usuario o la incorrecta informacion proporcionada por la
Aseguradora sera sancionada a favor del consumidor por cualquier interpretacion
errbnea del contrato, manifestindose una vez mas el interés superior del
consumidor ante las condiciones de desequilibrio en que se encuentra respecto a la

Aseguradora.

124 |bidem, p. 326.
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Conclusiones

Las Aseguradoras incumplen el deber de informar a los usuarios de contratos
de seguros ya que suele faltar claridad en la redaccion de los contratos, no utilizan
la letra establecida, dejan de explicar las abreviaturas, no sefalan las clausulas
limitativas de derechos, el riesgo cubierto, o la informacion completa del producto

que estan ofreciendo ni las generales de la propia Aseguradora, entre otras.

Las Entidades de Seguro, al incumplir su obligacion de informacion, violan el

derecho a la informacion y transparencia de los usuarios de contratos de seguros.

Las observaciones realizadas por la CONDUSEF a las Aseguradoras respecto
a sus productos de Seguro Basico Estandarizado de Vida, en relacién con las
sanciones impuestas a las mismas se mantienen idénticas, constantes y vigentes
en los 6 afios de estudio. No hay interés de estas Empresas Aseguradoras en

resolver los seflalamientos.

Las sanciones impuestas por la CONDUSEF son minimas en relacion con el
namero de Observaciones realizadas a las Aseguradoras, o que demuestra que la
CONDUSEF mantiene un actuar pasivo respecto al proceder de las Aseguradoras.

Existe una vulneracion al derecho a la informacién en los Seguros Basicos
Estandarizados de Vida, no solo por las Aseguradoras, sino también por la
CONDUSEF al no reprimir de forma adecuada las conductas violadoras de
derechos de los consumidores por las Aseguradoras y permitirles seguir operando

de la misma forma.

En las Tesis aisladas emitidas por los Tribunales Mexicanos analizadas en
este capitulo se reconoce el derecho a la informacion de los usuarios del seguro en
las diferentes etapas de la Contratacion de seguros, el usuario ostenta la facultad
de recibir y/o solicitar de la Aseguradora toda la informacion concerniente a la poliza
gue pretende adquirir, necesaria para que el usuario tenga total convencimiento

acerca del contrato.
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La posicion asumida en gran medida por los Juzgados mexicanos es la de
aplicar sanciones administrativas e incluso de ineficacia de las clausulas que no se

comprendan, cuando el usuario alegue que no le explicaron correctamente la poliza.

La violacion al derecho a la informacion de los usuarios de seguro es un
fenbmeno comuan a nivel internacional es por ello que la practica de los Tribunales
en distintos paises es la de otorgarle mas proteccion a los consumidores de

Seqguros.

En Espafia, Colombia, Pert y México la omision a la informacion en detrimento
del usuario o la incorrecta informacion proporcionada por la Aseguradora sera
sancionada a favor del consumidor por cualquier interpretacion errnea del contrato,

de acuerdo con lo establecido por las normas y los Tribunales.
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4 Capitulo 4. Propuesta de un nuevo y eficiente sistema de
garantias parala protecciéon del derecho alainformacion de los
particulares de la Entidades de Seguro ante vulneraciones de

éste.

En el presente capitulo se va a establecer las consecuencias o efectos de la
existencia de la problematica de esta investigacion, consistente en la vulneracion
del derecho fundamental a la informacion de los usuarios de los contratos de

Seguro.

En un segundo término realizar las conclusiones generales de la investigacion,
lo que permitira comprobar la tridimension de la investigacién, realizando
conclusiones desde los puntos de vista teorico, legal y practico. Esto va a posibilitar

gue se demuestre argumentativamente la hipoétesis cientifica.

Por dltimo, realizar propuestas de cdémo resolver la ya comentada
problematica, estableciendo un nuevo y eficiente sistema de garantias para la
proteccion del derecho de informacion de los usuarios de los contratos de Seguros
Personales.

4.1 Efectos del problema correspondiente a la desproteccion del
Derecho a la Informacion de los Usuarios del Contrato de Seguro
en México, de aplicacion al Seguro Basico Estandarizado de Vida.
Como ya quedd demostrado en el capitulo anterior si existe una clara y

recurrente vulneracion del derecho a la informacién de los usuarios del Seguro por

las Entidades Aseguradoras al no ofrecerle a los clientes la informacién de forma
precisa, completa, oportuna; usar lenguaje complejo; omitir clausulas y términos en
las polizas; incluir clausulas abusivas en los contratos, entre otros que fueron

expuestos con anterioridad.

Ademas, se analizé que en esta violacion al derecho de informacion también

incurre la CONDUSEF, al no actuar activamente en la proteccion de este, ante la
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transgresion por las Aseguradoras. Por todo ello es que en el presente apartado se

van comentar los efectos que acarrean la problematica en cuestion.

De la condicion contractual del Contrato de Seguro, al ser un contrato de
adhesion con clausulas preestablecidas se deriva un desequilibrio contractual entre
la Aseguradoray el usuario del contrato, por la cual la Entidad Aseguradora se ubica

con superioridad respecto al consumidor.

Dada esta condicion de especialista en la materia de las Aseguradoras, son
quienes elaboran los contratos, tienen los recursos econdmicos y la posibilidad de
brindar un servicio que el usuario puede necesitar, pero para ello quien lo contrate,
debe aceptar las condiciones preestablecidas e inalterables en la mayoria de los

casos, que la Aseguradora le brinda.

Por esta razén el cliente, suscribe el contrato sin tener en cuenta las
condiciones que establezca el mismo, dando por correcto y seguro lo que le

establecen las Aseguradoras.

Esta situacidn tiene como consecuencia que las Aseguradoras conociendo la
ignorancia del usuario se aprovechen de la misma y muchas veces perjudiquen lo
perjudique, omitiendo o no siendo clara la informacion que le brindan, que de
conocer con certeza y entender realmente el alcance del contrato, el usuario, puede

qgue no lo hubiera aceptado.

Respecto a los contratos de seguro, la redaccion ineficiente de los articulos 20

y 21 de la Ley del Contrato de Seguro trae como resultados:

- El asegurado no tiene certeza juridica respecto a que fue lo que realmente

pactd, pues no firma la pdliza de seguros, solo la solicitud.

- No hay certidumbre y seguridad juridicas para el cliente del producto o
servicio que contratd, toda vez que la caratula no incluye fecha, ni

enumeracion de las coberturas.
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- Usualmente el consumidor ni siquiera recibe la poliza de seguros de las

Entidades de Seguro.

Ademas, las Aseguradoras tienden a nombrar diferente a clausulas que
regulan lo mismo, lo que provoca dispersion de conceptos legales y confusion de

los consumidores de seguros.

Por otro lado, la falta de cultura que existe en México en materia de Seguros,
evidenciada en el desconocimiento de las normas en la materia y de las
Instituciones a las que deben acudir en caso de una sospecha de violacion de sus
derechos como consumidor, debido a la escasa informacién que reciben de ambos

sujetos.

La sociedad en general considera innecesario el seguro porgue no lo ven como
una inversion a largo plazo o como una garantia, sino como un gasto superfluo

porque piensan casi imposible la ocurrencia del siniestro que cubra la poliza.

La economia familiar de los mexicanos esta bastante deprimida para el
ciudadano promedio, por lo que si deben tener un gasto fijo no consideran que un
seguro sea prioritario. ElI Seguro en México generalmente es contratado por el

empleador para sus trabajadores.

En el plano econdmico, tiene como consecuencia que exista muy baja
contrataciéon de Seguros de acuerdo con los indices de la Organizacion para la
Cooperacion y Desarrollo Econdmicos (OCDE), desconociendo incluso los usuarios
si estan o no protegidos por algun seguro, aunque sea la Seguridad Social, como
se plantea en la siguiente cita, obtenida de Estudios de la OCDE sobre los Sistemas

de Salud: México en el afio 2016:

...parecian no saber si estaban protegidos por un seguro de salud publico cuando fueron
encuestados. La proporcion del presupuesto nacional de salud en gasto administrativo,
cercana al 10%, es la méas alta de la OCDE. También el gasto de bolsillo en salud de los
individuos es uno de los mas elevados de la OCDE, lo cual indica que todavia se esté lejos de

alcanzar una cobertura efectiva y servicios de alta calidad. Todos los principales actores
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involucrados estan de acuerdo en que México necesita construir un sistema de salud mas

equitativo, eficiente y sostenible. 1?5

Consecuencia de lo expuesto hasta el momento, es la lucha constante de una
parte de la doctrina y de todo el poder jurisdiccional en alcanzar lo que se ha dado
en denominar el “equilibrio contractual”?®, un afiorado equilibrio que no se logra
debido a la situacion de desventaja en que siempre se encuentra el consumidor del

seguro frente a la Aseguradora.

Acerca de los efectos de la falta de transparencia dice Vela Torres: “... |la falta
de transparencia trae consigo un desequilibrio sustancial en perjuicio del
consumidor, consistente en la privacion de la posibilidad de comparar entre las
diferentes ofertas existentes en el mercado y de hacerse una representacion fiel del
impacto econémico que le supondrd obtener la prestacion objeto del contrato con

una u otra entidad financiera, una u otra modalidad (...)"*?’

Por otra parte, una derivacion de la violacion al derecho en cuestion es que se
rompe la acciébn comunicativa necesaria en la relacion contractual de Seguro,
debido a que se necesita de una comunicacion asertérica en la cual debe existir

conexién entre significado y validez (verdadera).

Por lo que, si lo que se dice, explica, escribe (cualquier forma de
comunicacién), no es verdadero, se rompe la comunicacién; tal como sucede con el

uso incorrecto de clausulas abusivas, contratos mal redactados, omisién a la

125 Estudios de la OCDE sobre los Sistemas de Salud: México, Resumen Ejecutivo y Diagndstico y
Recomendaciones, Traduccién al espafiol estuvo a cargo de la Secretaria de Salud, México, 2016,
http://dx.doi.org/10.1787/9789264230491-en, p. 3. Consultado el 9 de noviembre de 2020, a las 3:21
am.

126 |bidem. p. 4.

127 Vela Torres, Pedro José, “Condiciones Generales en el Contrato de Seguro. Clausulas lesivas
por desnaturalizacion del objeto.”, Ponencias XVI Congreso Nacional, Asociacion Espafiola de
Abogados Especializados, en Responsabilidad Civil y Seguro, Malaga — Noviembre de 2016,
Espafia, 2016, p. 263.
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informacion por las Aseguradoras, cuyos elementos quebrantan la comunicacion y
vulneran el derecho fundamental a la informacion del usuario de Contrato de

Seguro.

Sabiendo de esta mala practica de las Aseguradoras es que los Tribunales
mexicanos en tesis que fueron analizadas en el capitulo anterior, han establecido
como criterio que, si el usuario plantea desconocimiento del contenido del Contrato
de seguro o error en la comprensién de éste, porque no se le informé o explico de
la forma debida, si ocurriese proceso litigioso, generalmente la Aseguradora sera la

responsable por incumplimiento de la obligacion a la informacion.

Otro efecto que conlleva la vulneracién del derecho de informacion de los
usuarios del Seguro es que viola otros derechos y principios del Contrato de Seguro,

como es el caso de:

Principio de extrema Buena fe, que, aunque es un principio que debe estar en
cualquier contrato para el caso del Contrato de Seguro tiene un caracter agravado
y una aplicacion mas estricta debido a la naturaleza del Contrato de Seguro, las
partes deberdn actuar con mayor lealtad y honestidad al celebrar el contrato,

durante su ejecucion y una vez que ocurra el siniestro.

Ademas, quebranta el caracter de garantia del seguro, toda vez que es el fin
primero del seguro, y posteriormente la indemnizacién en caso de siniestro por el
asegurador al asegurado, por lo que deber& apreciarse principalmente como una

garantia del asegurado durante el periodo de vigencia del contrato.

En otro sentido, “el derecho a la informacidén es una herramienta esencial en
la transparencia financiera y es vital para prevenir la corrupcion. Es una forma de

crear un puente de comunicacion entre gobiernos y ciudadanos para hacer realidad
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el principio de transparencia en la gestion publica y mejorar la calidad de la

democracia.”1?8

Por lo que, si no se les brinda facil acceso a los usuarios de Entidades
Financieras ya sea desde las Aseguradoras como por la CONDUSEF, o la
informacion no es completa, correcta, real, pues se transgrede el derecho de
informacion, el cual es indispensable para advertir la corrupcion y en este sentido,
tendra un efecto negativo para la prevencion y combate de la corrupcion, abusos de
poder y otros actos ilicitos.

4.2 Conclusiones generales acerca de la vulneracion del derecho
fundamental de acceso a la informacion de los usuarios en los
Seguros Basicos Estandarizados de Vida en México.

En este apartado realizar las conclusiones generales de la investigacion a las que

se lleg6 desde los puntos de vista tedrico, legal y practico; las cuales permitirdn

posteriormente comprobar la hipotesis planteada por la autoria.

4.2.1 Conclusiones tedricas acerca de la vulneracion del derecho
fundamental de informacidén de los usuarios en los Seguros Basicos
Estandarizados de Vida.

En el Capitulo 1, se realiz6 del examen teérico de que se entiende por Derechos

Humanos y Derechos Fundamentales y las posiciones doctrinarias que los

sustentan. Este analisis se consider6 necesario para entender por qué se cataloga

al derecho a la informacion de los usuarios de entidades financieras como un

derecho fundamental.

128Transparencia financiera: ¢ Qué es el derecho a la informacion?,
https://blog.paybook.com/transparencia-financiera/transparencia-financiera-que-es-el-derecho-a-la-
informacion/, consultado el 8 de noviembre de 2020, a las 10:30 pm.
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La posicion asumida por la autoria de esta investigacion fue acoger la
Corriente Constitucionalista, la cual se considera el estadio superior del positivismo

porque se basa en que:

Los derechos naturales, los inherentes al ser humano, solo van a ser
garantizados si se positivizan en la Constitucién y con ello pasan a ser Derechos
Fundamentales, que contaran con el respaldo legal e institucional para ser

garantizados.

Y la razon, pues como ya se enuncié en parrafos anteriores es porque este
derecho, se podria decir que, de reciente descubrimiento, para el caso de México,
encuentra su fundamento legal en normas que tienen rango constitucional, pues
esta regulado en Tratados Internacionales de los que México es parte, asi mismo,
aparece igualmente amparado en la Constitucion y normas especiales que

reglamentan la actividad aseguradora.

Respecto al marco tedrico de esta investigacion, la teoria adoptada y que
ademas se aplica perfectamente al supuesto de hecho de esta investigacion, es la

Teoria de la Accién Comunicativa, planteada por Jirgen Habermas.

Esta teoria establece que la accién comunicativa es la interaccion entre dos
sujetos (usuario y Aseguradora) capaces de comunicarse linglisticamente y de

efectuar acciones para establecer una relacion interpersonal.

Dicha teoria se aplica, toda vez que, puede establecerse en relaciones
contractuales donde debe existir una comunicaciéon asertdrica materializada en una

conexion entre significado y validez, concibiéndose esta ultima como verdadera.

Es decir, si lo que se dice, explica, escribe (cualquier forma de comunicacion),
no es verdadero, se rompe la comunicacion, porque se confunde o no se entiende

el significado real y exacto de lo que se esta manifestando.

Esto sucede con el uso de clausulas abusivas, contratos mal redactados,

omision de informacion, y otras; cuyos elementos rompen la comunicacion y colocan
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en estado de desigualdad a las partes e inferioridad al usuario del Seguro que confia
como verdadera la informacion proporcionada por la Aseguradora, no entendiendo

el real contenido y alcance de lo que esta contratando.

Habermas entiende la comunicacibn como elemento indispensable para
interaccion entre los sujetos y es mediante el lenguaje que logra establecerse la
relacion entre los interlocutores, siendo elemento indispensable en los contratos, la
utilizacion de un lenguaje claro, entendible, exacto que les permita a las partes en
el contrato comprender el alcance de los conceptos y clausulas.

Pero esta caracteristica del lenguaje se hace alin mas necesaria en los
Contratos de Seguro, en los cuales, dadas las caracteristicas propias de los
Contratos de Adhesién, carecen de una negociacion tradicional como en otras
figuras contractuales; por lo que deben tener un lenguaje tan preciso que el usuario
que acepta las condiciones generales que le presenta la Aseguradora, vea
reflejadas sus necesidades, derechos y garantias en el mismo.

Asi mismo, se relaciona con lo que Habermas expone acerca de la relacion
estrecha que debe existir entre el saber y la racionalidad; entendiéndola respecto al
tema como: si se conoce el alcance de lo que se esta contratando porque se tiene

la informacién de la pdliza legible, completa, correcta, el usuario sera mas racional.

Es decir, podra contratar con mas convencimiento y conocimiento el producto
que esta contratando porque confia en que la informacion que esta recibiendo de la

Aseguradora es adecuada, oportuna y veraz para formalizar el contrato.

Em relaciébn al desarrollo de la comunicacibn en materia de seguros,
frecuentemente tiene caracter perlocucionario, es decir, la comunicacion se
configura para lograr un fin determinado, utilizando estrategias encubiertas,

clausulas abusivas, omision de informacién, y otras manifestaciones.

Lo anterior se evidencia porque en la mayoria de los casos, los agentes de

seguro realizan la acciébn comunicativa con el objetivo de lograr formalizar el
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contrato, no velando por los derechos de los consumidores ni si estos realmente

entendieron el contenido y alcance del contrato.

Por tanto, se hace necesario que en la actividad aseguradora se utilice siempre
comunicacion ilocucionaria, en la cual se expresen los agentes de seguro con el
objetivo de ser comprendidos para que se evidencie un verdadero respeto a los

derechos de los consumidores del Seguro.

Siguiendo esta linea de pensamiento, recordar que el contrato de seguro es
aguel acto juridico oneroso y bilateral mediante el cual una persona llamada
asegurador se obliga, a cambio de una suma de dinero (prima), a garantizar durante
la vigencia del contrato e indemnizar a otra llamada asegurado o a la persona que
este designe (beneficiario), de un perjuicio o dafio que pueda causar un suceso

incierto.

De tal manera que la suma objeto de indemnizacién, que fue pactada
expresamente, sea pagado cuando ocurra el suceso 0 riesgo cubierto por la

Empresa de Seguros y se realice dentro de los limites pactados en la péliza.

El Contrato de Seguro se caracteriza por ser: un contrato bilateral tanto para
su formacién como para los efectos que produce; oneroso que genera obligaciones
reciprocas para ambas partes (asegurado y asegurador) en el cual la equivalencia

de las prestaciones que asumen las partes depende de una eventualidad incierta.

De adhesion, porque sus clausulas son establecidas unilateralmente por el
proveedor del producto o del servicio, sin que el consumidor haya podido discutir,

negociar o modificar sustancialmente su contenido.

Es aleatorio en cuanto a la ocurrencia del siniestro o riesgo y su eventual
compensacion; conmutativo en cuanto a la realizacion de las prestaciones que
deben cumplir las partes y siempre resultara una garantia para el asegurado durante

la vigencia del contrato.
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Es de tracto sucesivo porque no se agota en el momento que se intercambien

las prestaciones.

Es un contrato de extrema buena fe pues tiene una aplicacion mas rigurosa
producto de la naturaleza del Contrato de Seguro en el que las partes deberan
actuar con mayor lealtad y honestidad al celebrar el contrato, durante su ejecucion

y una vez que ocurra el siniestro.

Dentro del Ramo de los Seguros de Vida, existe el Seguro Basico
Estandarizado de Vida, es un producto disefiado para proteger la economia de la
familia en caso del fallecimiento de la persona encargada del sustento familiar, que
es quien debe contratar el seguro.

Generalmente las Aseguradoras brindan las mismas condiciones para este

tipo de producto, con coberturas para casos de Fallecimiento y/o de Beneficio Fiscal.

El derecho a la informacién en los Contratos de Seguro, de aplicacion a los
Seguros Basicos Estandarizados de Vida, es un derecho fundamental consistente
en el derecho que tienen los usuarios del seguro a recibir informacién de forma
clara, oportuna y veraz por las Aseguradoras acerca del producto o servicio que

requieren.

El alcance de este derecho es de tal magnitud que no se trata solo de que la
clausula esté correctamente redactada y sea comprensible a su lectura, sino que el
consumidor sea realmente consciente de lo que contrata y de las obligaciones que
asume. Para evitar que exista una imposicién de condiciones y obligaciones que

sean contrarias a los intereses de los clientes, sin haberles informado debidamente.

En los Contratos de Seguro este derecho debe estar presente en tres
momentos, teniendo el usuario derecho a que se le informe: antes de la contratacion
del seguro, durante la vigencia del seguro y en caso de modificacion del contrato.

Ademas, debe garantizarsele una vez que ocurra el siniestro mismo.
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Solo si el usuario del seguro comprende en su totalidad el alcance del contrato
y del contenido de lo que le informa la Aseguradora, es que el derecho en cuestion

se esta ejercitando.

El derecho a la informacién de los usuarios debe estar presente en toda la
actividad Aseguradora, por lo que, las Aseguradoras, tienen la obligacion de
respetarlo y llevarlo a cabo en su quehacer, toda vez que, su incumplimiento,
acarrea la violacion de otros derechos fundamentales, lo mismo sucede con la
CONDUSEF, si no supervisa a las agencias de seguro de forma debida y consciente

su actuar violatorio.

Por esta razon, sila CONDUSEF no controla y sanciona de forma efectiva, se
convierte en vulneradora de derechos fundamentales de los usuarios de las

Entidades Financieras.

En caso de violaciones de los derechos fundamentales, el sistema juridico
mexicano ha establecido mecanismos para garantizar su proteccién, conocidos

como garantias, las que estan divididas en dos grandes grupos:

Las garantias primarias se configuran a través de normas juridicas que
imponen obligaciones o prohibiciones que corresponden a los derechos subjetivos
establecidos; para el derecho a la informaciéon de los usuarios de seguro, seran
aquellas normas que reconocen el derecho y la consecuente obligacién de las
entidades de Seguro de respetarlo y abstenerse de realizar actos en detrimento de

este.

Las garantias secundarias, son las obligaciones que tienen los 6érganos
judiciales de aplicar sancion. Lo que significa que, si un consumidor de seguro, al
qgue le vulneraron su derecho a la informacion, presentd reclamaciones ante los
organos internos de la Aseguradora, agoto la via administrativa y considera que no

le resolvieron justamente.
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Puede recurrir a los 6rganos jurisdiccionales para exigir el reconocimiento de
su derecho vulnerado y en consecuencia la proteccion y defensa de este, motivo

por el cual, debera, ademas, ser sancionada la Entidad transgresora.

4.2.2 Conclusiones desde el punto de vista legal acerca del derecho
fundamental de informacién de los usuarios en los Seguros de
aplicacion alos Seguros Béasicos Estandarizados de Vida.

En el ambito universal, México es parte de diversos Tratados Internacionales en

materia de reconocimiento de los derechos de los usuarios de los Servicios

Financieros, entre las que se encuentran:

- Declaracion Universal de Derechos de los Usuarios de los Servicios

Bancarios y Financieros.
- Directrices de Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor.

En ambos instrumentos internacionales se hace un reconocimiento expreso
de que los usuarios de servicios financieros tienen derechos fundamentales,

mismos que la CONDUSEF hace suyos para su defensa.

Especificamente el derecho a la informacion de los usuarios o Transparencia,
como también se le denomina, aparece regulado en los articulos 20, 21 y siguientes
de la Declaracion, entendiéndolo como el derecho de los usuarios a recibir
informacion certera, completa, veraz de las Entidades de Seguros en todas las

etapas del contrato de Seguros.

Comprende también la facultad que tiene el usuario de exigirle a la
Aseguradora la obligacién de darle la informacién correcta, completa, comprensible,
no engafosa acerca del servicio o producto que pretende convenir, de la pdliza
contratada y las modificaciones que le realicen; dando publicidad para mayores

garantias y seguridad juridicas del cliente.

Esa obligacion de informacion de las Aseguradoras también comprende que
el interesado pueda acceder a la informacion de forma facil, a través de un Bur6 de
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Informacién, por medio de la pagina web de la Entidad de Seguros, que permita a
los usuarios conseguir informacion expedita y fiable sobre los productos y servicios

gue le interesan (relacionado con la directriz nUmero 5 inciso e- de las Directrices).

Las Directrices, son un conjunto de principios que establecen las principales
caracteristicas que deben tener las leyes de proteccion del consumidor, las
instituciones encargadas de aplicarlas y los sistemas de compensacion para que

sean eficaces.

La directriz ndmero 14 inciso b- esboza que el Estado debe facilitar la
informacion, asi como la proteccién de ese derecho; para el caso mexicano seria lo
concerniente al trabajo que desempeia la CONDUSEF, como entidad del Estado
encargada de la proteccion de los usuarios de Entidades Financieras; ya sea para
promover, respetar, hacer cumplir el derecho a la informacién de esos usuarios,

como para protegerlos y defenderlos en caso de vulneracion.

En el ambito nacional, primero se encuentra la Constituciéon, la cual en sus
articulos 1 en relacion con el 133 reconocen expresamente los Derechos
Fundamentales, contenidos en la Ley Suprema y en los tratados internacionales de
los que el Estado Mexicano sea parte; con ello admite una posicion positivista.

El derecho a la informacion de los usuarios de las entidades financieras es un
derecho fundamental, que se encuentra reconocido en Tratados Internacionales y
la Contradiccion de Tesis 293/2011 emitida por la Suprema Corte de Justicia de la
Nacioén, reconoce el rango constitucional de los Tratados de los que el Estado
Mexicano sea parte en materia de Derecho Humanos, para una proteccion mas

amplia, de acuerdo con el principio Pro Personae.

Asi mismo, en el articulo 28 constitucional se visibiliza el derecho del
consumidor como derecho fundamental, el cual engloba al derecho a la informacién
de los usuarios de Entidades de Seguros. Constituyendo entonces, el derecho del

consumidor el continente y el derecho a la informacién el contenido.
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En este sentido, el reconocimiento del ya citado derecho de informacién de los

usuarios del seguro se encuentra igualmente amparado en normas como:

Ley Sobre el Contrato de Seguro.

- Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

- Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
- Circular Unica de Seguros y Fianzas.

- DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas practicas,

transparencia y publicidad aplicables a las instituciones de seguros.

La Ley Sobre el Contrato de Seguro, ordena las obligaciones y derechos de la
Empresas de Seguro y los usuarios, asi mismo, establece los requisitos que deben
cumplir los Contratos de Seguros. En su articulo 1, establece de forma truncada que
se entiende por el contrato de seguro, pues omite quienes son las partes del

contrato y las obligaciones de estas.

En el articulo 20 plantea los requisitos que deberan contener la poéliza, entre
los que se encuentra la entrega de esta a los usuarios, obligacibn que con

frecuencia no se cumple.

Este articulo queda insuficiente en cuanto a los requisitos que impone pues no
reconoce la necesidad de que el usuario firme también la péliza, que en la caratula
se establezcan fecha, hora y otros elementos necesarios para alcanzar certidumbre

juridica de los contratantes.

La Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, regula el trabajo de las

entidades Aseguradoras.

En su articulo 200, reconoce la obligacion de estas empresas de redactar de
forma clara, amplia, explicativa todo lo concerniente al contrato de seguro que

pretenden ofrecer al cliente. Este deber se relaciona con la obligacién de las
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Aseguradoras de brindarle toda la informacion al usuario del seguro para que

suscriba el contrato.

En el articulo 204 plantea la existencia del Registro de Contratos de Adhesion
de Seguros (RECAS), cuyo objetivo es conocer y poner a disposicion del publico en
general los contratos de adhesion. Esta herramienta, de ser conocida por todos,
facilitaria a los usuarios conocer las polizas que pretenden contratar o ya

contrataron y si cumplen con todos los requisitos legales.

Esta Ley, ademas, estipula que se entiende por el Contrato de Seguro
Estandarizado de Vida (articulo 208 apartado |); se identifican por: cubren riesgos
que enfrenta la poblacion; tienen caracteristicas muy similares las ofertas de estos
en las diferentes Aseguradoras; son seguros econdomicamente mas asequibles; su
propésito es satisfacer necesidades concretas de proteccion de la poblacion y su

redaccion debe ser de facil comprension.

A lo largo del Capitulo Segundo (articulos 307 y siguientes), se encuentra el
ya explicado derecho a la informacién de los usuarios del Seguro, no solo como
derecho sino como una obligacion de las Aseguradoras de poner a disposicion del
publico en general la informacion corporativa, financiera, técnica, administrativa de
riesgo, operacional, econdmica, de solvencia, juridica, etc.; que garantizan una

contratacion mas justa, legal y transparente.

En la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros se
reconoce el papel de la CONDUSEF como organismo encargado de velar y proteger

los derechos de los usuarios de las entidades financieras (articulo 4° y articulo 5°).

En este sentido, cuando una Aseguradora actla contraria a derecho ya sea
porque el contrato esta mal redactado o porque no le informoé al cliente acerca de
una clausula limitativa de derechos o por cualquier otra causa, se entiende que

violenta derechos del consumidor.
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Ante estas violaciones la CONDUSEF debe controlar y sancionar a las
Aseguradoras, por tanto, en el supuesto de que este organismo actle pasivamente
para corregir esa vulneracion de derecho, se creera que igualmente transgrede

Derechos Fundamentales.

Por otra parte, plantea en su articulo 8, que la CONDUSEF, contara con un
Bur6 a la informacién en las Entidades Financieras, con el fin de que los usuarios
conozcan las practicas de las Entidades a las que pretenden contratar, sobre los
productos que ofrecen, asi como el desempefio en la prestacion de sus servicios,

para auxiliar a la adecuada toma de decisiones de los Usuarios.

Ademas, establece en su articulo 11 que la CONDUSEF esté facultada para
suspender la emision de informacion, por las Aseguradoras, en caso de que sea
falsa o incompleta, con el objetivo de proporcionar una mayor seguridad y certeza

juridicas.

En cuanto a las DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas
practicas, transparencia y publicidad aplicables a las instituciones de seguros,
mencionar que son un instrumento normativo de gran utilidad para perfeccionar el
trabajo de las Aseguradoras, de la CONDUSEF y que reconoce varios de los
derechos de los usuarios ya comentados, entre los que se encuentra el de

informacion.

La Circular Unica de Seguros y Fianzas establece que los mecanismos de los
gue se pueden valer los consumidores de Seguro para exigir el reconocimiento y
defensa de sus derechos fundamentales, en caso de controversia con las

Aseguradoras son:

1. El Usuario podra presentar su solicitud de aclaracion o queja, reclamacion de
derecho en el domicilio de la institucibn de seguros, en la Unidad
Especializada de la Institucion de Seguros (UNE). La cual debe acusar la
recepcion y darle alguna respuesta respecto a su reclamacion. (Articulo 12
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de las DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas préacticas,

transparencia y publicidad aplicables a las instituciones de seguros).

2. Elreclamante podré hacer valer sus derechos ante la Comision Nacional para

la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

3. El reclamante podra acudir directamente ante el juez del domicilio de
cualquier delegacién de la propia Comisién para la Protecciéon y Defensa de

los Usuarios de Servicios Financieros.

Ademaés, en los casos que administrativamente no se resuelvan las
inconformidades de los consumidores de Seguros, en el sistema juridico mexicano
existe como mecanismo de control constitucional de los derechos fundamentales,

el Juicio de Amparo.

Este recurso se puede interponer en caso de que la Aseguradoras violen el
derecho a la informacion de los usuarios, ya sea porque omiten, falsean o no son
claros en sus emisiones, y la CONDUSEF no defiende y protege dicho derecho, o
lo hace de forma incorrecta y negligente, por lo que este organismo vulnera también

el derecho fundamental mencionado.

Por dltimo, es necesario aclarar que, el “derecho de acceso a la informacion
plural y oportuna” a que se refiere el articulo 6to constitucional, no es en si la
concerniente al derecho de informacion en los contratos de Seguros, pues esta solo
podria ser considerada como una derivacién, ya que la del articulo 6to se enfoca a

la informacién de caracter publico.

El derecho a la informacion de los usuarios de seguro se centra en el derecho
a recibir la informacion por las Aseguradoras, y por la CONDUSEF, comprendiendo

la informacion no solo publica, sino también privada.
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4.2.3 Conclusiones acerca del analisis de la probleméatica de la vulneracion

del Derecho Fundamental a la informacion de los usuarios de los
Contratos de Seguro, de aplicacion a los Seguros Basicos

Estandarizados de Vida.

La problematica de la desproteccion del derecho de informacion de los usuarios de

seguro y su consecuente vulneracion esta dada por las siguientes causas:

En los contratos por adhesion sus clausulas son establecidas unilateralmente
por el proveedor del producto o del servicio, sin que el consumidor haya

podido discutir, negociar o modificar sustancialmente su contenido.

Existe un marcado desequilibrio contractual entre la Empresa Aseguradora y
el consumidor del contrato, en la cual la primera se coloca en una posicion
de supremacia respecto al usuario o consumidor dada su condicion de

especialista en la materia.

Falta claridad en la redaccion de los contratos, las entidades de seguro no
utilizan la letra establecida, dejan de explicar las abreviaturas, no sefialan las
clausulas limitativas de derechos, el riesgo cubierto, o la informacién
completa del producto que estan ofreciendo, ni las generales de la propia

Aseguradora, entre otras.

El personal que labora en las Entidades de Seguro no le explica
correctamente el contenido y alcance de los contratos a los usuarios, para
que estos comprendan exactamente el producto que desean contratar o que

ya contrataron.

La redaccién del articulo 20 de la Ley del Contrato de Seguro, es ineficaz y
poco garantista para el usuario del seguro, pues al no establecer que la poliza
debe estar firmada por el cliente provoca que el asegurado no tiene certeza

juridica respecto a que fue lo que realmente contrato.
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- Las aseguradoras le dan un nombre diferente a clausulas que regulan las
mismas condiciones o coberturas, ello provoca gran dispersion de conceptos

legales y confusién de los consumidores de seguros.

- Insuficiente cultura en materia de Seguros, en México, por parte de los
usuarios actuales y potenciales; que se evidencia en el desconocimiento del
concepto y necesidad en si de los Seguros, de las Entidades que los ofrecen,
los productos, coberturas, de la normativa y de las Instituciones encargadas
de la proteccion de sus derechos como consumidores de seguros.

- Los usuarios de Seguros reciben escasa informacion tanto de las entidades
estatales que supervisan y controlan la actividad aseguradora como de las

propias Aseguradoras.

- Las Aseguradoras suelen realizar acciones subrepticias, mediante el engafio,
por medio del empleo de clausulas abusivas, omision a la informacion,
redaccion incompleta e incorrecta de los contratos; en detrimento del

asegurado que lo coloca en un estado de inseguridad e indefension.

- En materia de contratos de seguro suele romperse la accién comunicativa,
por el actuar violatorio y abusivo de las Aseguradoras en perjuicio de los

usuarios de Seguros.

- Actuar pasivo de la CONDUSEF en la proteccion y defensa de los derechos
de los consumidores de Entidades de Seguro, evidenciado en que no hay
correspondencia entre las observaciones que le realizan a dichas Entidades

y el nivel de sanciones que imponen, que es muy bajo.

Para que los usuarios conozcan con exactitud acerca de las actividades, los
productos, el funcionamiento de las Aseguradoras y a su vez las sanciones
impuestas por la CONDUSEF en caso de infracciones cometidas por dichas

entidades existe el Bur6 de Entidades Financieras.
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En la pagina web del Buro se enuncias deficiencias encontradas en la actividad
de las Aseguradoras y en las polizas que ofrecen a su clientela, la mayoria de los
seflalamientos que realiza la CONDUSEF a las Aseguradoras coincide con

violaciones al derecho a la informacion de los usuarios de seguro.

Se encontraron faltas en la Solicitud, la Caratula, en las Condiciones
Generales, en el recibo y/o factura electronica y en la Pagina Web; coincidiendo
varios de esos sefialamientos en las cinco Aseguradoras analizadas (Seguros
Argos, S.A. de C.V.; Seguros Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa; MetLife
México, S.A.; Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA
Bancomer y Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V.), vigentes en el periodo
de 2014 a 2019.

Dentro de las que se encuentran: omision del nombre, firma del agente, no se
especifica la vigencia, no establece el acontecimiento por el cual se hara exigible la
suma asegurada, el plazo para la prescripcion no es correcto, no indica claramente
el detalle del cobro prima del seguro, no cuenta con la descripcion del seguro, no
incluye recomendaciones de uso del producto, no contiene informaciéon de qué
hacer en caso de siniestro, no incluye requisitos y restricciones de contratacion, no

explica abreviaturas.

Estas observaciones ponen en clara evidencia que existe una desproteccion
del derecho fundamental a la informacion de los usuarios de los Contratos de
Seguro Bésico Estandarizado de Vida configurada en dos sentidos:

1. Por las Aseguradoras.
2. Por la CONDUSEF.

Del estudio de los datos obtenidos de la pagina web del Buré de Entidades
Financieras de la CONDUSEF, de las cinco Aseguradoras, en el periodo de enero
de 2014 a diciembre de 2019, se realiz6 un analisis grafico que permitié arribar a

las siguientes conclusiones:
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Del total de reclamaciones (302,790) que se realizaron en ese periodo,
15,910 corresponden al producto de Seguro Estandarizado de Vida, lo que

representa un 5.25 % del total.
La Aseguradora MetLife es la que mas reclamaciones presento.

El afio 2016 fue el afio donde a nivel general, mas reclamaciones presentaron
los usuarios respecto a estas Aseguradoras.

El indice de desempefio de Atencion a Usuarios con relacion a todos los
productos ofrecidos por las Aseguradoras de acuerdo con las calificaciones
otorgadas por la CONDUSEF, se comporté con una tendencia a mejorar

calificaciones por Bancomer, MetLife y Monterrey

Argos e Inbursa quedaron rezagadas, registrando en el afio 2019 mas bajas
calificaciones con respecto al afio 2018 donde obtuvieron sus mas altas

evaluaciones dentro del periodo estudiado.

Las observaciones realizadas por la CONDUSEF a las Aseguradoras
respecto a sus productos de Seguro Basico Estandarizado de Vida, en
relacion con las sanciones impuestas, se mantienen idénticas, constantes y

vigentes en los 6 afos de estudio.

No hay interés de estas Empresas Aseguradoras en resolver los

sefalamientos.

Las sanciones (multas) impuestas por la CONDUSEF, varian de acuerdo con
la Aseguradora; sin embargo, dichas sanciones son minimas en relacion con
el nimero de observaciones realizadas, demostrando el actuar indiferente de
la CONDUSEF.

Analizando todas las graficas se puede concluir que, si es real que existe una
actuar violatorio del derecho a la informacién de los usuarios del Seguro

Basico Estandarizado de Vida por las Aseguradoras, y ademas por la
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CONDUSEF,; al no supervisar, controlar y sancionar esas conductas de las

Aseguradoras.

Ante todas estas muestras de vulneracion de los derechos fundamentales de
los consumidores de Entidades de Seguros, los Tribunales mexicanos han emitido

en Tesis Aisladas las siguientes posturas:

- De acuerdo con el articulo 1 constitucional, los derechos fundamentales van
en ascenso (principio de progresividad), en el sentido de aplicarlos de forma
mas favorable a las personas, por tal razén, no se puede limitar el ejercicio

de los derechos fundamentales, salvo por las propias restricciones legales.

- Debe existir un equilibrio entre el proveedor del servicio o producto y el
consumidor, en cuya relacion se debe procurar que existan entre las partes

equidad, transparencia y seguridad juridicas.

- Reconocer el derecho a la informacién de los usuarios de seguros como un
derecho fundamental amparado tanto en el texto constitucional como en

tratados internacionales.

- Consiste en la necesidad del usuario de conocer todas las particularidades
del producto o servicio que pretende contratar con la Aseguradora,
comprendiéndolo desde la etapa precontractual hasta el fin del contrato

mismo.

- Ante la inexactitud, omisién, mala redaccion de la pdliza de Seguro, en caso
de litigio, generalmente se resolvera a favor del consumidor del Contrato de

Seguro, porque debe prevalecer el derecho a la proteccion del consumidor.

- Es una obligacion de la Aseguradora garantizarle al consumidor su derecho
a recibir una acertada, veraz, oportuna informacién acerca de todo el
contenido del contrato y ademas hacerlo de forma transparente y apegado a

la mas estricta buena fe.

146



- Las aseguradoras deben asesorar a sus clientes de acuerdo con las sanas
practicas en materias de seguros y ofreciéndole el producto mas adecuado

a sus necesidades.

- La explicacidon precisa del clausulado debe extremarse cuando se trate de
textos que supriman o limiten los derechos que el asegurado considera tener,
para que no se coloque en un estado de error o falsa creencia e inseguridad
juridica, al usuario del seguro, frente a la Aseguradora.

La transgresion al derecho a la informacion por las Aseguradoras es un
problema existente a nivel internacional, por lo que tanto los legisladores como los

Tribunales de otros paises, tienden a defenderlo y darle una supremacia legislativa.

En Espafa, Colombia y Perd, la omisidén a la informacion en detrimento del
usuario o la incorrecta informacion proporcionada por la Aseguradora sera
sancionada a favor del consumidor, por cualquier interpretaciéon errénea del
contrato, manifestandose el interés superior del consumidor ante las condiciones de

desequilibrio en que se encuentra respecto a la Aseguradora.

4.3 Comprobacion de la hipotesis de la investigacion.
Investigando acerca de los derechos de los consumidores de Entidades de Seguro,
fue muy notorio la existencia de la desproteccién del derecho fundamental a la
informacion de los usuarios, por las Aseguradoras y la propia CONDUSEF; por ello
la autora de este trabajo se propuso como hipétesis de investigacion la siguiente:
“Los Contratos de Seguro Basico Estandarizado de Vida en México durante el
periodo 2014 a 2019 son violatorios del Derecho Fundamental a la informacién de
los usuarios de las Entidades de Seguro, debido a la incorrecta, omisa y falta de
claridad de las clausulas e informacion que debe proporcionarseles a éstos”.
Dicha hipotesis se demuestra a lo largo de esta investigacion, sin embargo, a
modo de cierre se propone comprobar en este apartado que si se cumple la tesis

planteada desde la tridimension de la investigacion (teérica, legal y practica).
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Desde el espacio tedrico, la teoria que sustenta esta investigacion es la Teoria

de la Accién Comunicativa, formulada por Jurgen Habermas.

Esta teoria establece que la acciébn comunicativa es la interaccion entre dos
sujetos (usuario y Aseguradora) capaces de comunicarse linglisticamente y de
efectuar acciones para establecer una relacion interpersonal, en la cual se utiliza el
lenguaje (no importa el medio) para lograr el entendimiento. Ademas, reconoce que

estan internamente unidas la dimension del significado y la dimension de la validez.

En este sentido, como se explicé en el primer capitulo, el asegurado y la
Entidad Aseguradora establecen una relacion de comunicacion (intencion de
contratar o formalizacion del contrato) por medio de un lenguaje verbal y/o escrito,
en la cual es obligacion de la Aseguradora, utilizar una expresion y herramientas
que le permitan hacerse entender, para que se configure una verdadera
comunicacion.

Es por esta razén que el ejercicio y respeto del derecho a la informacion de los
usuarios de contratos de seguro garantizara que exista un real entendimiento de las
condiciones del contrato y con ello que se establezca una verdadera comunicacion.

Desde la dimension legal, se confirma que efectivamente hay un
reconocimiento legal del derecho fundamental a la informacién de los consumidores
de entidades de seguro, previsto en Tratados Internacionales, la Constitucion y
normas federales.

Como derecho al fin, no basta con el simple reconocimiento y ejercicio por
parte de los consumidores, pues conlleva una consecuente obligacién de respeto,
defensa y garantia por parte de las Aseguradoras y la CONDUSEF, como entidad
gubernamental del gobierno mexicano que funciona como defensora de los usuarios
de cualquier tipo de servicios financieros en México.

En la legislacion al respecto se establece que dicho derecho debe estar
presente en todas las etapas del Contrato de Seguro, precontractual, durante la
vigencia, en caso de modificaciones y después de ocurrido el riesgo cubierto; el cual
ademas se debe configurar no solo en la redaccién del contrato, sino en la
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explicacion recibida de estas entidades, asi como en contar con los medios
informativos idoneos para acceder a una informacion facil, rapida y correcta.

Por esta razon es que si alguno de los Sujetos antes mencionados
(Aseguradoras y/o CONDUSEF) no cumple con los ordenamientos legales, se
vuelve una entidad vulneradora del derecho fundamental de informacion de los
usuarios del Seguro.

Tomando como referencia las dos dimensiones (tedrica y legal) se concluye
que efectivamente existe el derecho fundamental de informacion reconocido tanto
en fuentes tedricas como en normas legales. El cual en la dimension préactica sufre
continuas violaciones por parte de las Aseguradoras y de la propia CONDUSEF.

Que se manifiesta en el actuar violatorio de las Aseguradoras al no ser claras
a la hora de informar del contenido de la pdliza, la cobertura, no redactar
correctamente los contratos, incluso en la utilizacion de clausulas abusivas en
perjuicio de los consumidores del seguro.

Se explicé que también existe un actuar violatorio por parte de la CONDUSEF
al no controlar y sancionar rigurosamente a las Aseguradoras, por lo que coloca en
estado de desproteccién a los usuarios de Seguros.

Como colofén, la violacién del derecho a la informacion de los usuarios del
seguro por las Aseguradoras y la CONDUSEF, tiene como resultado que se rompa
la comunicacién entre el usuario y la entidad y se transgredan normas juridicas y
los derechos que ampara.

Todo ello quedé confirmado en el analisis gréfico de los datos estadisticos
obtenidos del portal de internet de la CONDUSEF*?°, en el cual, la Comisién expone
al publico las observaciones realizadas a las Aseguradoras respecto a sus
productos de Seguro Basico Estandarizado de Vida, en las cuales se les informé
errores u omisiones detectados en sus contratos y actividad.

Cuyas observaciones se mantienen idénticas, constantes y vigentes en los 6

afnos que comprendieron el estudio (enero de 2014 a diciembre de 2019),

129 https://www.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=22&id_periodo=18#
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demostrando que no hay interés de las Aseguradoras por resolver los
sefialamientos.

Se evidencié que las sanciones (multas) impuestas por la CONDUSEF, son
exiguas en relacién con el numero de observaciones realizadas, exponiendo
ademas, el actuar pasivo e impasible de la CONDUSEF, desprotegiendo asi los
derechos de los consumidores.

Por todo ello se queda demostrada positivamente la hipétesis referenciada
toda vez que, si es real que existe una actuar violatorio del derecho a la informacién
de los usuarios del Seguro Bésico Estandarizado de Vida por las Aseguradoras y
ademas por la CONDUSEF, al no supervisar, controlar y sancionar esas conductas

de las Aseguradoras.

4.4 Propuesta de un nuevo y eficiente sistema de garantias para la
protecciéon del derecho a la informaciéon de los particulares de la
Entidades de Seguro ante vulneraciones de este.

En el siguiente apartado dar algunas propuestas para solucionar la problematica en

cuestion, desde el aspecto legal y practico. Las cuales podrian ofrecerle una

proteccion mas amplia al derecho a la informacion de los usuarios de contratos de

seguros ante vulneraciones de este.

El objetivo de estas propuestas estard encaminado a ofrecer un nuevo y
eficiente sistema de garantias para la proteccion de este derecho de los

consumidores de Entidades de Seguro.

4.4.1 Reformade los articulos 20y 21 de la Ley Sobre el Contrato de Seguro.
En el capitulo 2 de este trabajo se comentd acerca de la necesidad de reformar los
articulos 19, 20 y 21 de la Ley Sobre el Contrato de Seguro, en el sentido de darle
una tutela mas amplia a derechos del consumidor y alcanzar certeza juridica del

contrato. La postura que se asume es la planteada en una “Iniciativa de Reforma™20,

130 |niciativa que reforma y adiciona diversas disposiciones de la Ley Sobre el Contrato de Seguro, a
cargo de la Dip. Sara Paola Galico Félix Diaz (Morena), Sistema de Informacion Legislativa de la
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Al respecto, hay que comentar que, es una practica de las Entidades de
Seguro ofrecer polizas por teléfono u otros medios de comunicacion, sin explicarle
completamente a los usuarios acerca de las condiciones del contrato que pretenden
contratar y el plazo que los mismos tendran para retractarse en caso de que no
persista el interés de convenir los productos o servicios pactados; motivo este que
provoca que el usuario no tiene certidumbre acerca del producto o servicio que esta

obteniendo.

La reforma propuesta es en el sentido de que en los articulos 19y 21 de la ley
se establezca que el contrato de seguro se perfeccionara con la firma autégrafa del
contratante, de esta forma, las Entidades Aseguradoras se encontraran
imposibilitadas de continuar con el otorgamiento y formalizacion del contrato de

Seguro, sin la autorizacion formal, por escrito, de los usuarios.

Por tanto, se evitaria que los consumidores deban enfrentar obligaciones que

no aceptaron contraer o que incluso no comprendieron haber contraido.

En la Iniciativa de Ley se plantea: “...es necesario reformar el articulo 20, a fin
de establecer que, en un plazo no mayor a 48 horas posteriores a la firma del
contrato de seguro, la empresa responsable deberd entregar al contratante en
formato fisico la podliza correspondiente, con el fin de brindar seguridad y evitar

confusiones en las coberturas contratadas por cada usuario.” 132

Esta propuesta es muy atinada, toda vez que uno de los problemas planteados
en el capitulo 3 es que es usual, en la actividad aseguradora, encontrar que no se
les entreguen los contratos a los usuarios. Por tal razén, tanto la firma de los

contratos, como la entrega de la pdliza en un plazo no mayor a 48 horas le daria al

Secretaria de Gobernacion: http://silgobernaciongob.mx/portal, Consultado el 3 de enero de 2021 a
las 11:03 am.

131 [dem.
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consumidor certeza y seguridad juridicas, con ello una mayor proteccion al derecho

a la informacion del consumidor.

Entonces la redaccion de los articulos queda, en el sentido de agregar lo que

aparece subrayado:

Articulo 20: La empresa aseguradora estara obligada a entregar al contratante
del seguro, una pdliza en la que consten los derechos y obligaciones de las partes.

La poliza debera contener:

(...)

La Entidad Aseguradora debera entregar al contratante en formato fisico la
poliza a que se refiere el presente articulo, en un plazo no mayor a 48 horas

posteriores a la firma del contrato de seguro.
Articulo 21. El contrato de seguro:

I. Se perfecciona con la firma autdgrafa del contratante. En los seguros mutuos
sera necesario, ademas, cumplir con los requisitos que la ley o los estatutos de la

empresa establezcan para la admisidn de nuevos socios.

(...)

Las reformas propuestas tienen como objetivo establecer en normas juridicas,
actos que deben ser protegidos legalmente ante las malas practicas de las
Aseguradoras en detrimento de los derechos de los consumidores y con ello darle

una defensa mas extensa y acorde a las necesidades imperantes.

4.4.2 Obligatoriedad de implementacion de un Manual de Buenas Précticas
por las Aseguradoras, como derecho fundamental de la informacién.
Como parte de la vida corporativa de cualquier empresa, organizacion, entidad, es
comun contar con un Manual de buenas practicas; considerado como el documento
gue recoge las politicas de buenas practicas a aplicar en su actividad, con

proveedores, colaboradores y clientes.
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En la actividad aseguradora, por lo que investigo en las fuentes de informacion
publica, no se encontré6 que las Aseguradoras en México, tengan este tipo de
instrumento. En entrevistas realizadas a los intermediarios de seguros (agentes),
desconocen la existencia de algun documento de este tipo, mostrando una reaccién

positiva ante la sugerencia de tenerlo.

La propuesta del Manual de Buenas Practicas que deben elaborar las
Empresas Aseguradoras y ponerlo a disposicion del publico, en formato fisico y en
su pagina web, se plantea desde las siguientes aristas:

Necesidad de los clientes de acceder a toda la informacién necesaria de las

aseguradoras, como clientes potenciales o formales.

- Documento que debera estar a disposicion del cliente incluso antes de que

solicite el Seguro, para que conozca las practicas de la Aseguradora.

- En él, debera anexarse “un glosario de términos”3? y abreviaturas, forzoso
para la comprensiéon de los conceptos que se manejan en esa Aseguradora,
ya que la dispersion terminoldgica es uno de los problemas mas recurrentes

en la Actividad Aseguradora.

- Esnecesario, ademas, que los clientes puedan acceder a este glosario previo
a la contratacion, pues es indispensable para la comprension de los

conceptos.

- En muchas Aseguradoras, la practica empleada es anexar en la péliza el
glosario, es decir, una vez que se le entrega el contrato al solicitante. Es

132 Es importante destacar, que en algunas paginas webs de Entidades de Seguros, si se encuentra
un glosario de conceptos como es el caso de MetLife (https://www.metlife.com.mx/soy-
cliente/informacion-cliente/glosario/ Consultado el 5 de enero de 2021 ala 1:35 am) y de Abreviaturas
como la presenta BBVA (https://www.bbva.mx/personas/productos/seguros/abreviaturas-
seguros.html Consultado el 5 de enero de 2021 a la 1:35 am), cuya practica se considera debe
hacerse comun a todas las Aseguradoras.
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necesario que en la etapa previa a la formalizacion del contrato también

aplique esta herramienta de informacién, comunicacion y buenas practicas.

- Aclarar, que la sugerencia que se hace de que integre el Manual el glosario
es para efectos de tener conjunta la informacion, pero si se desea tenerlo por
separado también es una posibilidad viable, lo que si debe ser imperante es

que sea de facil y rapido acceso.

- Este Manual deberé inspirarse y contener los preceptos establecidos en las
“‘DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas practicas,
transparencia y publicidad aplicables a las instituciones de seguros”, como
norma que define las actividades que se apartan de las sanas practicas y
usos relativos al ofrecimiento y comercializacion de las operaciones y
servicios de las instituciones de seguros, asi como la transparencia y la
publicidad de los mismos, buscando en todo momento la adecuada
proteccion de los intereses del pablico (articulo 1).

- Ademas, articularlo como una obligacion de las Aseguradoras comprendida
dentro del texto normativo de la Ley de las Instituciones de Seguros y
Fianzas, en relacion con las “DISPOSICIONES de caracter general en
materia de sanas practicas, transparencia y publicidad aplicables a las
instituciones de seguros”, para darle una proteccién mas amplia al derecho

a la informacién de los usuarios de Seguros.

La estructura que se recomienda del Manual sera la siguiente, la cual se

desarrolla en el “Anexo 37123 del este trabajo:
1. Objetivo y alcance del Manual.
2. Principios que fundamentan el Manual.

3. Ambito de Aplicacion.

133 Ver Anexo 3: Manual de Buenas Practicas.
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4. Qué se entiende por Buenas Practicas en la canalizacion, promocion e

intermediacion de Seguros.

5. Compromisos con los usuarios.

6. Recomendaciones para la contratacion dirigidas a los Usuarios.

7. Aspectos basicos del procedimiento en caso de la ocurrencia del riesgo
cubierto.

8. Procedimiento en caso de Reclamaciones.

9. Organos encargados de la Administracién, Supervision y Control del

Manual.

10.Revisiéon del Manual.

11.Difusién e informacion del Manual.
12.Vigencia del Manual.
13. Anexos:

- Glosario de Conceptos

- Glosario de Abreviaturas.

En el glosario se deberan recoger todos los conceptos que el usuario necesita
conocer para comprender el contenido de la pdliza, o del producto o servicio que
pretende contratar, para ello las Aseguradoras podran apoyarse de los Glosarios
contenidos en las normas que regulan la actividad aseguradora y en la propia
“pagina de la CONDUSEF"134,

Utilizar los conceptos ya preestablecidos por las normas y la CONDUSEF,

permitira una homogeneidad y estandarizacion en los Contratos de Seguros.

134Registro de Contratos de Adhesion de Seguros (RECAS), https://phpapps.condusef.gob.mx/recas/
Consultado el 3 de enero de 2020 a las 5:23 pm.
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Seria oportuno que este Manual esté a disposicion del cliente tanto en formato
fisico en las sucursales como en un apartado especifico de Informacion en la pagina

web de cada Aseguradora.

Es importante sefialar que dicho Manual debe ser supervisado y controlado
tanto su redaccion como aplicacién y cumplimiento por la Unidad Especializada de
la Institucion de Seguros (UNE), como forma de autorregulacion de las Entidades
de Seguros.

La propia UNE serd quien le imponga a la Aseguradora la obligacion de
redactar y conservar el mencionado Manual que deberéa esta a disposicion de los
usuarios, para mayor ejercicio y proteccion de su derecho a la informacioén. Y sera
la misma UNE quien controle que se esté aplicando dicho Manual, y en caso de no

hacerlo corrija dicho incumplimiento.

Por ultimo, la CONDUSEF, como parte de sus actividades de supervision
y control a las Entidades Financieras y garante de la proteccion de los derechos de
los consumidores, igualmente deberd velar porque se tenga y cumpla con las

politicas contenidas en el Manual por las Aseguradoras.

En caso de incumplimiento por la Entidad Aseguradora, sancionarla no solo
por la infraccion de la obligacién (suponiendo que ya aparece recogida dicha
obligaciéon en alguna norma juridica de las antes sugeridas), sino, ademas, por

transgredir el derecho fundamental de informacién de los usuarios.
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4.4.3 Creacion de una “Norma ISO”!% en materia de Contratos de Seguros
cuyo contenido se refleje en el establecimiento de una NOM (Norma
Oficial Mexicana)*6,

Para plantear esta propuesta es necesario entender que son las Normas ISO, para

qué sirven y como se implementan; ello permitirhd analizar si es posible esta

propuesta para solucionar la problematica planteada.

La Organizacién Internacional de Normalizacion o Estandarizacién, es una
organizacion no gubernamental e independiente que se encarga de favorecer las
normas de fabricacién, comercio y comunicacion en todo el mundo. Actualmente se

encuentra ubicada en Ginebra, Suiza, y trabaja en 193 paises.

Se dedica a la creacién de normas o estandares para asegurar la calidad,

seguridad y eficiencia de productos y servicios en diferentes sectores.

Respecto a la utilidad de las normas ISO:

El objetivo perseguido por las normas ISO es asegurar que los productos y/o servicios
alcanzan la calidad deseada. Para las organizaciones son instrumentos que permiten
minimizar los costos, ya que hacen posible la reduccién de errores y sobre todo favorecen el
incremento de la productividad.

Los estandares internacionales 1SO son clave para acceder a mercados nacionales e
internacionales y de este modo, estandarizar el comercio en todos los paises favoreciendo a
los propios organismos publicos.

135 |SO (International Organization for Standardization), por sus siglas en inglés, que significa
Organizacion Internacional de Normalizacién o Estandarizacion.

16 Secretaria de Economia, ¢Sabes qué son las NOM?, http://www.2006-
2012.economia.gob.mx/economia-para-todos/tema-del-dia/7903-sabes-que-son-las-nom,
Consultado el 14 de febrero de 2021 a las 10:54 pm.
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Para la sociedad, las normas ISO también son importantes (...) Si un producto y/o servicio

cumple con alguna de estas normativas, la sociedad puede estar segura que son fiables y que

cuentan con la calidad exigida a nivel mundial.*3’

Las ISO permiten establecer indices de calidad y estandarizacién en los

servicios de forma tal que hacen posible que se:

» Reduzca los costos: permiten una optimizacién de las operaciones.

* Incremente la satisfaccion del cliente: colaboran a mejorar la calidad de los productos y/o

servicios cumpliendo con las exigencias de los usuarios.

» Abra el acceso a nuevos mercados: reducen las barreras al comercio internacional.

* Incremente la cuota de comercio: aportan una ventaja competitiva.138

Por tanto, las normas ISO establecen un valor indicativo y de guia para ofrecer
una orientacion, coordinacion, simplificacidon y unificacion en la actividad que regule,
permitiendo compatibilizar y homogenizar los productos y servicios; que admite
establecer relaciones de confianza entre los clientes y los proveedores.

Es importante sefialar que: “Las normas ISO no son vinculantes, es decir, no
se promulgan para establecer su obligado cumplimento, o al menos no a priori,
dejando en manos de otros organismos la eleccion de dictaminar leyes en
consonancia con las mismas, y es decisibn de las organizaciones su libre

compromiso a adoptarlas.”3°

Es trascendente que las empresas en general adopten la certificacion 1SO,
toda vez que supone que las personas que compran productos mexicanos, por

ejemplo, tendran la certeza de que compran productos que han sido realizados

137 Norma 1SO: https://www.isotools.org/normas/ Consultado el 23 de diciembre de 2020 a las 5:14
pm.

138 [dem.

139 :Qué es una norma ISO y para que se utiliza?, 23 de marzo de 2016,
https://www.isotools.com.mx/que-es-una-norma-iso-y-para-que-se-utiliza/ Consultado el 23 de
diciembre de 2020 a las 5:14 pm.
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dentro de la legalidad y con las mejores materias primas; lo mismo se aplica a los

servicios.

En este sentido, México implantdé el “Sistema Nacional de Normalizacion,
Metrologia y Evaluacién de la Conformidad™“°, que se coordina con la Direccion

General de Normas del Ministerio de Economia.

La Normalizacion es el proceso mediante el cual se regulan las actividades desempefiadas
por los sectores tanto privado como publico, en materia de (...) seguridad al usuario,
informacion comercial, practicas de comercio, (...) a través del cual se establecen la
terminologia, la clasificacion, las directrices, las especificaciones, los atributos las
caracteristicas, los métodos de prueba o las prescripciones aplicables a un producto, proceso

o servicio.1#1

Explicadas las cuestiones generales acerca de las normas ISO, se plantea
como propuesta de solucion a la problematica esbozada de la violacion del derecho

a la informacién de los usuarios de seguros.

A lo largo de este trabajo, se demostré que existe una continua vulneracion
por las entidades aseguradoras del mencionado derecho, debido a malas préacticas
empleadas por las Entidades Aseguradoras.

Algunas de estas violaciones se configuran incluso por la dispersion
terminolégica utilizada en las entidades de seguro, que nombran a las mismas
condiciones, productos o servicios de diferente manera, induciendo a la confusion

de los clientes (no necesariamente actuando de mala fe), incluso algunas préacticas

140 En México la normalizacién se plasma en las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) de caracter
obligatorio, elaboradas por Dependencias del Gobierno Federal y las Normas Mexicanas (NMX) de
ambito primordialmente voluntario, promovidas por la Secretaria de Economia y el sector privado, a
través de los Organismos Nacionales de Normalizacion. 35. Competitividad y Normatividad /
Normalizacién, Secretaria de Economia, Gobierno de México. https://www.gob.mx/se/acciones-y-
programas/competitividad-y-normatividad-normalizacion Consultado el 3 de enero de 2021 a las
10:27 pm.

141 [dem.
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son diferentes entre las Aseguradoras, ya no solo las que operan en México, sino

incluso las que tienen la misma marca y operan en diferentes paises.

Por esta razén se considera pertinente la creacion de una norma ISO en
materia de contratos de Seguro, la cual establezca un sistema estandar, unificado

y uniforme en la rama de Seguros.

De forma tal que, establezca los mismos conceptos y préacticas similares para
las Aseguradoras, unifique procesos y métodos, lo que, entre muchos beneficios,
se vera reflejado en el fortalecimiento del ejercicio de los derechos fundamentales

de los consumidores.

Esta norma ISO, seria de cumplimiento voluntario por la Aseguradora, sin

embargo, para la que se certifique tendran grandes ventajas toda vez que:

... aumenta la confianza, ya que las empresas que tiene certificado pueden ofrecer la certeza

de que tiene sus procesos sistematizados y unificados, por o que son conscientes de que
ofrecen un servicio de calidad no sélo en el dia de hoy sino a lo largo de todo el proceso ya
gue cuentan con métodos y procedimientos estandarizados. No improvisan porque ya tienen

una forma definida de hacer las cosas.142

En un segundo momento, puede valorarse por la Direccion General de Normas
del Ministerio de Economia, la obligacion de cumplimiento de esta norma por las
Entidades de Seguro en México, contribuyendo positivamente a lograr las tan

deseadas y necesarias, uniformidad y estandarizacion en el sector de Seguros.

La forma mas inmediata y oportuna para la adopcion del contenido de esta
norma ISO en materia de contratos de Seguros en el sistema legal mexicano sera
por medio de la creacion de una NOM (Norma Oficial Mexicana), que “son

disposiciones generales de tipo técnico expedidas por dependencias de la

142 ; Qué importancia tiene la certificacién de normas ISO en México?, 30 de octubre de 2017,
https://lwww.isotools.com.mx/importancia-la-certificacion-normas-iso-mexico/ Consultado el 23 de
diciembre de 2020 a las 5:19 pm.
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administracion publica federal. Su objetivo es establecer reglas, especificaciones,

directrices y caracteristicas aplicables a un producto, proceso o servicio.”143

Esta NOM serd una herramienta normativa de gran importancia y novedad
para regular la homogeneidad y estandarizacion de los contratos de Seguro,
estableciendo directrices comunes para regular la actividad aseguradora, aplicables
a sus productos y servicios. Ello permitira una proteccion mas amplia al derecho a

la informacién de los usuarios de Seguros.

La Norma ISO sera un referente normativo de calidad, buenas practicas y
operatividad de la Aseguradora que la cumpla. Para ello sera indispensable
certificarse y contar con la debida acreditacién, que posicionara en cuanto a
prestigio y confianza ante sus clientes actuales y potenciales, sus colaboradores,

proveedores y la propia Autoridad.

Este cumplimiento serd voluntario en un primer momento por las
Aseguradoras, siendo recomendable que las Autoridades mexicanas,
posteriormente contemplen la obligatoriedad de que las cumplan y se certifiquen,
por medio de la creacion de una Norma Oficial Mexicana que contemple dicha
obligacion, para que la practica de Seguros sea unificada en las diferentes

Entidades, marcas y sucursales.

Es de reconocer que incluso independientemente de la creacion de la 1ISO, una
NOM puede regular por si misma estos criterios de unificaciéon y estandarizacién en
materia de contratos de seguro, la cual tendria un proceso de creacion y aplicacion
mas expedito que el de la propia ISO, pero no contard con el prestigio y

reconocimiento universal que tienen las ISOs.

143 Orozco y Villa, Luz Helena, ¢Qué son las Normas Oficiales Mexicanas (NOMs)?, 3 de junio de
2010, https://eljuegodelacorte.nexos.com.mx/?p=324, Consultado el 7 de febrero de 2021 a las 8:35
pm.
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Por todo ello, lo que se pretende con estas propuestas es brindar mayores
garantias que consoliden la proteccién de los derechos de los usuarios de Contratos
de Seguros, privilegiando el derecho a la informacién que ha sido mancillado y
desatendido por las Aseguradoras y la propia Comisién Nacional para la Proteccién

y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.
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ANEXO 1. Observaciones de la CONDUSEF a las Aseguradoras.

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Aseguradoras

Periodo: enero de 2014 a diciembre de 2019.
Seguro Basico Estandarizado de Vida
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seguros

ARGOS

Seguros Argos, S.A. de C.V.

'Seguro Basico
Estandarizado de
Vida

No cumple con el formato establecido en

SOLICITUD Vigente
la norma

SOLICITUD No !ncIuY(? la adverter\c‘la .para la Vigente
designacién de beneficiarios

SOLICITUD No mc_IL.Jye. la designacion de los Vigente
beneficiarios

SOLICITUD No incluye cuestionario médico Vigente
No contiene la autorizacién para iniciar la |

SOLICITUD . L, Lo Vigente
investigacion médica

SOLICITUD No ir.1cluye declaracion deI. ?gente sobre Vigente
los riesgos de la contratacidn.

SOLICITUD No incluye el nombre, clave y firma del Vigente
agente

SOLICITUD No cumple con la tipografia de minimo 8 Vigente
puntos

CARATULA No especifica la vigencia Vigente

CARATULA No indica la cuota o prima del seguro Vigente

CARATULA No indica la fecha de expedicion Vigente

CARATULA No sefiala el canal de venta Vigente
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RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

No incluye la razén social y el RFC de la
institucion

No incluye el nimero de folio o recibo

No contiene el RFC del contratante

No contiene el sello digital

No indica claramente el detalle del cobro
de la cuota o prima del seguro

No incluye el nombre del plan

No indica la moneda

No sefiala el canal de venta

No cuenta con una secuencia

No indica las condiciones de validez

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente
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RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

PAGINA WEB

No contiene una advertencia indicando
que en el pago con cheque se debe Vigente
realizar a nombre de la institucion

No incluye la leyenda salvo buen cobro en

Vigente
caso de pago con cheque 8
No indica el lugar de cobro Vigente
No cumple con la tipografia de minimo 8 .
Vigente
puntos
No actualizd la tarifa de la prima en el
Registro de Tarifas de Seguros Basicos, ni |
Vigente

en su portal principal de internet, por lo
cual no fue sujeto a evaluacién
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‘§1 INBURSA

Seguros Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa

Seguro Basico
Estandarizado de
Vida

No cumple con la tipografia de minimo 8

SOLICITUD Vigente
puntos
CARATULA No incluye la dgs_lgr_lacmn de los Vigente
beneficiarios
CARATULA No cumple con la tipografia de minimo 8 Vigente
puntos
RECIBO Y/O No contiene una advertencia indicando
FACTURA que en el pago con cheque se debe Vigente
ELECTRONICA realizar a nombre de la institucion
RECIBO Y/O .
acTURs | MO s o e 0o
ELECTRONICA Pag g
RECIBO Y/O
FACTURA No cumple con ortografia y mecanografia| Vigente
ELECTRONICA
RECIBO Y/O No cumple con la tipografia de minimo 8
FACTURA P ufm?s Vigente
ELECTRONICA P
No actualizé la tarifa de la prima en el
PAGINA WEB Registro de Tarifas de Seguros Basicos, Vigente

ni en su portal principal de internet, por
lo cual no fue sujeto a evaluacion
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Seguro Basico
Estandarizado de
Vida

B MetlLife

MetLife México, S.A.

No incluye leyenda para solicitudes

SOLICITUD en tipografia de 12 puntos y Vigente
negritas
CONDICIONES No resalta la cldusula de Vieente
GENERALES disputabilidad 8
CONDICIONES El pl | ipcid
plazo para la prescripcidn no es Vigente
GENERALES correcto
PAGINA WEB No cuenta con la descripcion del Vigente
seguro
PAGINA WEB No incluye recomendaciones de Vigente

uso del producto
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https://webapps.condusef.gob.mx/SIPRES/jsp/home_publico.jsp?idins=211

BBVA Bancomer
Sequros

Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA

Seguro Bésico
Estandarizado de
Vida

Bancomer.

No incluye los datos de atencién a

SOLICITUD USUarios Vigente
No cumple con ortografia y .
SOLICITUD mecanografia Vigente
< No sefiala el nombre y domicilio del .
CARATULA contratante Vigente
CARATULA No incluye Ieyenda, Qe rectificacion de Vigente
la pdliza
CARATULA No indica claramente la cuota o prima Vigente
del seguro
) No establece el acontecimiento por el
CARATULA cual se hard exigible la suma Vigente
asegurada

CARATULA No sefiala el canal de venta Vigente
CONDICIONES No resalta la clausula de Vigente

GENERALES disputabilidad g
CONDICIONES No cumple con ortografia y Vigente

GENERALES mecanografia g

RECIBO Y/O

FACTURA No sefiala el canal de venta Vigente

ELECTRONICA

RECIBO Y/O

FACTURA No indica las condiciones de validez Vigente

ELECTRONICA
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https://webapps.condusef.gob.mx/SIPRES/jsp/home_publico.jsp?idins=242

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

PAGINA WEB

PAGINA WEB

PAGINA WEB

No contiene una advertencia
indicando que en el pago con cheque
se debe realizar a nombre de la
institucion

No incluye la leyenda salvo buen
cobro en caso de pago con cheque

No indica el lugar de cobro

No incluye recomendaciones de uso
del producto

No contiene informacion de qué hacer
en caso de siniestro

Las sefializaciones no son claras

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente
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SEGUROS
m MONTERREY

Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V.

SOLICITUD No incluye los datps de atencion a Vigente
usuarios

SOLICITUD No cumple con ortggrafla y Vigente

mecanografia
SOLICITUD No cump]e_con la tipografia de Vigente

minimo 8 puntos
CARATULA No incluye Ieyendq Qe rectificacion Vigente
de la poliza

CARATULA No incluye la dgs_lgr_lacmn de los Vigente

beneficiarios
Sequro Bésico CARATULA No indica la cuota o prima del Vigente

. seguro
Estandarizado de
Vida .
) No establece el acontecimiento por
CARATULA el cual se haré exigible la suma Vigente
asegurada
CARATULA No incluye los dat_os de atencion a Vigente
usuarios

CARATULA No sefiala el canal de venta Vigente
CARATULA No explica abreviaturas Vigente
CARATULA No cumple con ortggrafla y Vigente

mecanografia

< No cumple con la tipografia de .

CARATULA minimo 8 puntos Vigente
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https://webapps.condusef.gob.mx/SIPRES/jsp/home_publico.jsp?idins=214

CARATULA

CONDICIONES
GENERALES

CONDICIONES
GENERALES

CONDICIONES
GENERALES

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

RECIBO Y/O
FACTURA
ELECTRONICA

PAGINA WEB

PAGINA WEB

PAGINA WEB

PAGINA WEB

No incluye la razén social de la
Institucion

No cumple con la normatividad
vigente

No cumple con ortografia y
mecanografia

No cumple con la tipografia de
minimo 8 puntos

No indica claramente el detalle del

cobro de la cuota o prima del
seguro

No explica abreviaturas

No cumple con ortografia y
mecanografia

No incluye requisitos y
restricciones de contratacién

No incluye recomendaciones de
uso del producto

No explica abreviaturas

No cumple con la tipografia de
minimo 8 puntos

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente

Vigente
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ANEXO 2: Datos Estadisticos de la CONDUSEF

El siguiente Anexo consta de tablas que contienen los datos recabados de la P4gina
Web de la CONDUSEF, los cuales han sido utilizados para la realizacion de las

graficas que se presentan en la investigacion.

Reclamaciones de usuarios de Seguros ante la CONDUSEF
(quejas de los usuarios)

Total de Reclamaciones Total de Reclamaciones por Producto de
Seguro Basico Estandarizado de Vida
De enero a diciembre de 2014 29,315 630
De enero a diciembre de 2015 32,264 569
De enero a diciembre de 2016 37,367 11,547
De enero a diciembre de 2017 42,901 265
De enero a diciembre de 2018 47,057 1,347
De enero a diciembre de 2019 113,886 1,552
total 302,790 15,910

Corresponde al Grafico 1.

Reclamaciones de usuarios de Seguros ante la CONDUSEF
Producto de Seguro Basico Estandarizado de Vida (de 5aseguradoras)

Aseguradoras 2014 2015 2016 2017 2018 2019 total por aseguradoras
Seguros Argos, S.A. de C.V. 36 18 533 8 vy 120 837
Seguros Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa 3 29 557 R 54 ] 751
Metlife México, S.A. 160 135 4,617 66 500 40 5,958
Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA Bancomer. 106 82 1,057 2 97 55 1,419
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 45 52 301 9 25 3% 467
total x afios 318 316 7,065 137 7% 738

Corresponde a los Graficos 1y 2.
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indice de desempefio de Atencién a usuarios
Calificacion (0 - 10) otorgada por la CONDUSEF
Aseguradoras

Seguros Argos, S.A. de C.V.

Seguros Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa

Metlife México, S.A.

Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA Bancomer.

Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V.

Corresponde al Grafica 3.

Relacion entre Observaciones de la CONDUSEF y las Sanciones impuestas.

Observaciones de CONDUSEF

ASEGURADORAS 2014 2015
Seguros Argos, S.A. de C.V. 27 27
Seguros Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa 8 8
Metlife México, S.A. 5 5

Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA Bancomer. 17 17

Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 23 3
Total 80 80

Corresponde al Grafico 4.
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Calificacion otorgada por la CONDUSEF por Producto de
Seguro Basico Estandarizado de Vida

(0-10)

ASEGURADORAS

Seguros Argos, S.A. de C.V.

Seguros Inbursa, S.A., Grupo Financiero Inbursa

Metlife México, S.A.

Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA Bancomer.

Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V.

Corresponde al Grafico 5.

2014

392

4.82

3.44

5.98

6.54

Calificacion general del producto (0-10)

2015

1.76

6.56

5.46

7.93

353

2016

4.97

5.79

5.55

6.74

7.18

2017

8.07

6.96

7.68

8.7

8.98

2018

16

7.49

1.56

8.66

2019

8.08

1.34

7.68

8.71

8.42
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ANEXO 3: Manual de Buenas Practicas.

El siguiente Anexo consta de una propuesta de Manual de Buenas Practicas para
la aplicacion en su actividad por las Aseguradoras. Para la conformacion de éste
documento, se tomd de referencia varios instrumentos juridicos de similar
naturaleza, como lo son: “Manual de Buenas Practicas en la Promocion e
Intermediacion de Seguros™#* (Chile), “Cédigo de Buenas Practicas de Atencion al
Usuario™#® (Peru), “Cédigo de buenas practicas atencién al usuario, Rimac
Seguros™® y en las “Recomendaciones hechas por el Registro de Contratos de

Adhesion de Seguros en su pagina web™4’.

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE
ENTIDADES DE SEGUROS.

. OBJETIVOY ALCANCE
Nuestra Empresa de Seguros ha desarrollado una serie de iniciativas destinadas a
buscar una relacion mas transparente e informativa con sus clientes. En este
sentido, ha sido la introduccion del siguiente Manual como instrumento de apoyo

para fortalecer el conocimiento y comprension de la actividad, productos y servicios

144 Manual de Buenas Practicas en la Promocién e Intermediacion de Seguros, Santander Corredora
de Seguros Ltda, Santiago, a 22 de octubre de 2019.
https://banco.santander.cl/uploads/000/012/100/0242feb6-6f3b-40ch-860a-
a280fb18b954/original/compendio-buenas-practicas-santander.pdf, Consultado el 5 de enero de
2021 a la 8:30 pm.

145 Codigo de Buenas Préacticas de Atencion al Usuario, Asociacion Peruana de Empresas de
Seguros, APESEG, Lima, 12 de marzo del 2019,
https://lwww.rimac.com.pe/uploads/Codigo_Buenas_Practicas_Atencion_al_Usuario.pdf,
Consultado el 5 de enero de 2021 a la 8:42 pm

146 Codigo de buenas practicas  atencion al usuario, Rimac  Seguros,
https://lwww.rimac.com.pe/uploads/Codigo_Buenas_Practicas_Atencion_al_Usuario.pdf,
Consultado el 5 de enero de 2021 a la 8:37 pm.

147 Pagina oficial del RECAS (Registro de Contratos de Adhesion de Seguros),
https://phpapps.condusef.gob.mx/recas/

195



que desarrollamos; el cual se pondra a disposicion de nuestros clientes,

trabajadores y publico en general.

El objetivo del presente Codigo es garantizar un servicio adecuado a nuestros
usuarios, conforme a la normatividad vigente y a los principios de buenas préacticas

de nuestra actividad.

El presente Codigo garantiza el compromiso de las Compafias de Seguro de
adecuar su conducta conforme a las reglas incluidas en él y cumplir a cabalidad las

obligaciones que aqui se contraen en beneficio de sus usuarios.

[I.  PRINCIPIOS QUE FUNDAMENTAN EL MANUAL.
Consagra los principios de autorregulacion por los cuales la autoridad fiscalizara a

los actores del mercado asegurador. Tales principios son:

a) Trato Justo a los Clientes.
b) Gestidon de los Conflictos de Interés.
c) Proteccion de la Informacién de los clientes.
d) Promocion del desarrollo del mercado a través de la transparencia.
Para ello nos proponemos brindarle un servicio accesible, con productos simples y

faciles de entender; usar un lenguaje sencillo y mejorar nuestros procesos.

El trato que brindamos debe ser de forma personalizada a nuestros clientes actuales
y potenciales, ofreciéndoles los productos y servicios, para que los empleados y

clientes se sientan valorados y tratados de forma Unica.

Tratamos a nuestros empleados y clientes de forma justa y equitativa, siendo
transparentes y cumpliendo con nuestras promesas. Entablamos buenas relaciones
con los diversos grupos de interés, porque entendemos que lo que es bueno para

ellos lo es también para nuestra Empresa.

. AMBITO DE APLICACION.
Este Cddigo establece los lineamientos necesarios para resguardar, garantizar y

facilitar una correcta relacion entre las Compafiias de Seguros, colaboradores,
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corredores de seguros, socios estratégicos, comercializadores, proveedores y

usuarios de seguros.

El presente Codigo es aplicable a los diferentes canales de atencion habilitados

para su aplicacion, siendo su cumplimiento de caracter obligatorio.

IV. QUE SE ENTIENDE POR BUENAS PRACTICAS EN LA CANALIZACION,
PROMOCION E INTERMEDIACION DE SEGUROS.

La Aseguradora ha establecido las siguientes buenas practicas para la adecuada

promociéon e intermediacion de los seguros, considerando las distintas etapas

asociadas a esas actividades:

I- Buenas practicas previas a la canalizacion, promocion, oferta e intermediacion de

seguros.

Todas aquellas personas que participen en la canalizacion, promocién, oferta e
intermediacién de seguros seran capacitadas de manera general en los distintos
seguros y sus principales caracteristicas y condiciones (coberturas, exclusiones,
requisitos de asegurabilidad, deducibles, procedimientos aplicables a siniestros,
etc.), en la legislacion y normativa asociada y que resulta relevante para la actividad
gue realizan, teniendo como objetivo que los destinatarios de la capacitacion sean
capaces de asesorar a los clientes en las materias sefialadas, deben ofrecer y
promocionar seguros adecuados a las necesidades de cada cliente y la utilizacion
de un lenguaje simple y claro cuando realicen estas actividades. Esta capacitacion,

en una primera etapa, considerara los siguientes aspectos:
a- Contenidos minimos definidos por la Aseguradora;

b- Deberan realizarla todas aquellas personas que se incorporen a la empresa que
corresponda y que participen en la canalizacion y promocién de seguros y todas las

personas que prestan servicios en la Corredora respectiva; y

d- Realizar evaluaciones a los participantes en la capacitacion utilizando un
estandar comun definido por la CONDUSEF.
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[I- Buenas practicas durante la canalizacion, promocion e intermediacion de

seguros.

a- La persona que ofrece o intermedia el seguro comunicara al cliente, como
informacion inicial del producto, lo detallado en lo sefialado en el Numero Il a-

siguiente;

b- Los adherentes velaran por que cada vez que un cliente acepte la contrataciéon
de un seguro, lo haga de manera expresa y clara, independiente del canal a través

del cual se ofrecié o promovio el seguro; y

c- En caso de que un cliente se retracte de la contratacién de un seguro y lo solicite
dentro de las 48 horas siguientes contados desde el envio de la poéliza de seguros,
se procedera, a darlo por terminado y devolver el 100% de la prima que se hubiere

cobrado.

Lo anterior tendra aplicacion siempre y cuando el cliente no haya tenido siniestro.
La solicitud del cliente debera hacerse por escrito a través de los medios habilitados

al efecto por los asociados (mail, pagina web, directamente en sucursales).

lll- Buenas practicas posteriores a la canalizacion promocion e intermediacion de

Seguros:

a- Se enviard informacién a los asegurados con el objeto de que tengan
conocimiento de los seguros contratados considerando, por ejemplo, las principales
coberturas y exclusiones, la prima pagada, deducibles y carencias, cuando sea
aplicable. El envio se podra realizar a través del medio electrénico que defina cada
asociado o adherente al Cddigo (ej.: correo electrénico o mensaje de texto) o por

medio de correo utilizando formato en papel.

Se informaran sobre los canales de comunicacion que se ponen a disposicion de
los clientes que permitan acceso expedito para consultas y solicitudes
considerando, al menos: mesas de ayuda telefénica, correos electronicos dedicados

al tema seguro y accesos en pagina Web que tengan el mismo objetivo.
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b- Se desarrollaran, en las paginas Web, sistemas que permitan a los asegurados
contar con la informacion de sus seguros vigentes. Esta informacion se desplegara,

ademas, en el sitio privado de cada asegurado.

c- Se realizaran controles periédicos de las bases de asegurados con el objeto de
detectar siniestros no denunciados y contactar a los beneficiarios para que se dé

curso a la tramitacion del siniestro.

d- Se generara informacion, en caso de siniestro, de manera que el asegurado o
su(s) beneficiario(s) esté(n) informado(s) del momento cuando se produce el pago
o el rechazo de estos. Esto sera aplicable para aquellos siniestros cuyo denuncia
se hizo en la Corredora respectiva.

e- Se generaran encuestas de satisfaccion para revisar el nivel de informacién que

tienen los clientes respecto de los seguros que han contratado.

f- Se elaboraran videos explicativos sobre conceptos relevantes del seguro de

manera tal que puedan publicarse en las paginas web de la Aseguradora.

V. COMPROMISOS CON LOS USUARIOS

Los compromisos que la Aseguradora asume con sus usuarios son:

a) Vigilar constantemente el interés de nuestros usuarios en el centro de
nuestras preocupaciones, velando por sus intereses y brindando un
asesoramiento diligente.

b) Ofrecer a los usuarios toda la informacion necesaria previa a la contratacion
de seguros acerca de los productos, servicios y seguros que ofrezcan, de
una manera transparente, veraz y oportuna, evitando la omisién de datos
esenciales y relevantes que sean capaces de inducirlos al error. Ello no sélo
resulta aplicable antes y durante la celebracion del contrato de seguro si no
a lo largo de toda la relacion contractual, en conformidad a la normativa

vigente.
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c)

d)

f)

9)

h)

)

K)

Proveer mecanismos 4&giles para la soluciébn o aclaracion de posibles
reclamos.

Difundir la informacién contenida en el presente Cédigo al interior de la
Compaiiia, ademés de promover su difusion en las comunicaciones con sus
usuarios.

Utilizar en los contratos de seguros que celebre con sus clientes/usuarios
clausulas redactadas en forma clara y simple, de manera que faciliten la
ejecucion e interpretacion de los contratos y armonicen adecuadamente los
intereses de ambas partes.

Ejecutar los compromisos asumidos en los contratos de seguros con
profesionalidad, buena fe, diligencia, y lealtad.

Adoptar las buenas préacticas detalladas en este Manual por ser necesarias
para la conduccion responsable y diligente de los negocios.

Respecto a las solicitudes por pago de cobertura (indemnizaciones), la
Aseguradora publicard en la pagina web informacion relacionada con el
procedimiento, plazo de atencién y canales para presentar dicha solicitud,
incluyendo la informacion y/o documentacion minima que debe adjuntarse,
de acuerdo con el tipo de producto de seguros que se haya contratado.
Comunicara a la persona solicitante de la cobertura el resultado de dicha
evaluacion, ya sea a su favor o no, dentro de los plazos establecidos en la
legislacion nacional.

Realizara entrega de la pdliza o certificado de seguro segun corresponda al
tipo de seguro ofrecido. Sin perjuicio de ello y previa solicitud del contratante
y/o asegurado, la Aseguradora emitird copia de la péliza correspondiente,
dentro de las 48 horas siguientes a la firma.

Capacitacion constante que permita al personal brindar informacion
actualizada y correcta sobre productos y servicios brindados por la compafiia,
cumpliendo asi con normativa vigente en esta materia.

Proponer mecanismos para lograr la mejora continua en los procesos del

sistema de atencion al usuario.
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VI. RECOMENDACIONES PARA LA CONTRATACION DIRIGIDAS A LOS
USUARIOS'48,

- Antes de contratar un seguro, compara entre las opciones que hay en el
mercado, el RECAS es una excelente herramienta para consultar diversos
contratos de un mismo tipo que ofrecen diferentes Aseguradoras.

- Antes de firmar un contrato, lee cuidadosamente para conocer las
caracteristicas del producto, términos y condiciones, coberturas, exclusiones,
deducible y coaseguro, etc.

- Verifica que las condiciones ofertadas concuerden con las pactadas.

- ldentifica los datos de contacto de las oficinas, sucursales o de la Unidad
Especializada de Atencién a Usuarios de la institucion, para efectos de
aclaraciones y/o reclamaciones.

- Tiene el derecho de terminar el contrato de adhesion cuando tu quieras,
siempre y cuando cumplas con las condiciones, requisitos y procedimientos
sefalados en el contrato.

- El agente de seguros, ademas de que debe estar autorizado, tiene la
obligacion de explicarte y aclararte cualquier duda sobre el producto de
seguros que deseas contratar. Si no estas satisfecho o seguro, mejor
pregunta en la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros.

El contrato que se firma debe contener los datos de registro ante la Comision

Nacional de Seguros y Fianzas.

Sin embargo, por ser una nueva obligacion para las Instituciones de Seguros, éstas
tienen un plazo de hasta 180 dias para registrar sus contratos en el RECAS y un

periodo de tiempo para sustituir los formatos que ya tuvieren impresos.

148 pagina oficial del RECAS (Registro de Contratos de Adhesion de Seguros):
https://phpapps.condusef.gob.mx/recas/
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VI. ASPECTOS BASICOS DEL PROCEDIMIENTO EN CASO DE LA
OCURRENCIA DEL RIESGO CUBIERTO.
La liquidacion de siniestros la puede efectuar directamente el asegurador, o bien,

liquidadores externos independientes designados por la Aseguradora.

El asegurado puede pedir un cambio del liquidador externo si no le parece adecuado

el nombrado por la compafiia.

VIIl.  PROCEDIMIENTO EN CASO DE RECLAMACIONES.

La Circular Unica de Seguros y Fianzas, que indica que:

1. El Usuario podra presentar su solicitud de aclaracion o queja, reclamacién de
derecho en el domicilio de la institucion de seguros o bien, en la Unidad
Especializada de la Institucion de Seguros (UNE). La cual debe acusar la recepcion
y darle alguna respuesta respecto a su reclamacion. (Articulo 12 de las
DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas practicas, transparencia

y publicidad aplicables a las instituciones de seguros).

2. El reclamante podra hacer valer sus derechos ante la Comision Nacional para
la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

3. El reclamante podra acudir directamente ante el juez del domicilio de
cualquier delegacion de la propia Comision para la Proteccion y Defensa de los

Usuarios de Servicios Financieros.

IX. ORGANOS ENCARGADOS DE LA ADMINISTRACION, SUPERVISION Y
CONTROL DEL MANUAL.

La Unidad Especializada de la Institucion de Seguros es la unidad responsable de

implementar el Manual de Buenas Précticas al interior de la Compafiia de Seguros,

asi como verificar y velar por su cumplimiento, proponiendo las alternativas de

mejora que estime convenientes y corrigiendo ineficiencias.

La CONDUSEF, como parte de sus actividades de supervision y control a las

Entidades Financieras y garante de la proteccion de los derechos de los
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consumidores, igualmente deberé velar porque se tenga y cumpla con las politicas
contenidas en dicho Manual por la Aseguradora, y en caso de incumplimiento,
sancionarla no solo por la infraccién de la obligacion sino ademas por transgredir

derechos de los consumidores.

X. REVISION DEL MANUAL.
La Unidad Especializada de la Institucion de Seguros revisard permanentemente
las disposiciones de este Cdédigo y, actualizara su contenido, al menos, cada afio

desde el inicio de su implementacion.

XI.  DIFUSION E INFORMACION DEL MANUAL.
La Aseguradora tiene la obligacion de informar a cada uno de sus colaboradores,

equipos de trabajo y clientes sobre este Manual, y velaran por su cumplimiento.

Ademas, lo publicara en su pagina web. Adicionalmente y a fin de facilitar su
consulta, mantendran a disposicién de sus clientes una copia de este en cada una
de sus oficinas y en las sucursales de las entidades que promueven los seguros o

podra ser enviado a ellos por los medios facilitados por el usuario.

Cualquier consulta o solicitud de informacion adicional sobre el Manual, sus
disposiciones y funcionamiento, podra hacerse directamente en las oficinas o en las

paginas Web de la Aseguradora.

XIl.  VIGENCIA

El Cddigo entrard en vigor el y regird en forma

indefinida. Una vez que el Cadigo entre en vigencia, la auditoria de cumplimiento de
lo aqui dispuesto, de acuerdo con lo establecido en el numero X de este Manual, se
realizard una vez que haya transcurrido 1 afio desde que se haya puesto en

practica.

Este Cdodigo seréa aprobado por la Junta Directiva de la Compafiia de Seguros

y entrara en vigor a partir de la fecha de su aprobacién.

Ciudad , Fecha
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X, ANEXOS:
ANEXO 1: GLOSARIO DE CONCEPTOS 9,

Accidente: Cualquier suceso que, provocado por multiples fendmenos de caracter
imprevisible e incontrolable, o por una accién violenta y repentina ocasionada por

un agente externo involuntario, da lugar a un dafo fisico o material.

Agente de seguros: Persona fisica o moral cuya actividad comercial consiste en
intervenir en la contratacion de seguros mediante el intercambio de propuestas, asi

como en el asesoramiento, segun la mejor conveniencia de los contratantes.

Ajustador: Es el funcionario de la Aseguradora o designado por ella, que tiene a su
cargo la investigacion del evento ocurrido, el andlisis del caso y el ajuste de los

reclamos. Su opinién es técnica.

Asegurado: Es la persona a quien se le otorga la cobertura de un seguro, ya sea

en si misma, en sus bienes o intereses que estan expuestos al riesgo.

Aseguradora: Institucion autorizada por la Comisiobn Nacional de Seguros y

Fianzas (CNSF), para cubrir los riesgos establecidos en un contrato de seguros.

Autenticacion: El conjunto de técnicas y procedimientos utilizados para verificar la
identidad de: a) un usuario y su facultad para realizar Operaciones Electrénicas, o
b) una Institucién o Sociedad Mutualista y su facultad para recibir instrucciones a

través de medios electrénicos.

149 Conceptos recabados de las siguientes fuentes:

1. P4gina oficial del RECAS (Registro de Contratos de Adhesion de Seguros):
https://phpapps.condusef.gob.mx/recas/

2. Ley de Instituciones de Seguros y Fianzas.

Circular Unica de Seguros y de Fianzas.

4. DISPOSICIONES de caracter general en materia de clausulas abusivas contenidas en los
contratos de adhesion, DOF: 19 de noviembre de 2014.

5. DISPOSICIONES de caracter general en materia de sanas practicas, transparencia y
publicidad aplicables a las instituciones de seguros, DOF: 23 de diciembre de 2015.

w
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Averia: Dafio que impide el funcionamiento de un aparato, instalacion, vehiculo,

etc.

Beneficiario: Persona fisica o0 moral designada por el asegurado para recibir los
beneficios derivados de la pdéliza de seguros en caso de que se presente la pérdida
o dafio. Puede ser en determinado momento el mismo contratante de la pdliza,

como es el caso de los seguros de dafios.

Es la persona que recibe la proteccién de un seguro cuando sucede el evento que
se prevé. Es quien el asegurado asigna en la péliza como titular de los derechos de

indemnizacion establecidos.

Los beneficiarios deben tener algun interés asegurable con el asegurado, es decir,
los beneficiarios deben tener una relaciéon con el asegurado y una dependencia
econOmica total o parcial de él. Estas relaciones son evidentes en el caso de
esposa, hijos, hermanos menores en edad no productiva, padres, etc.

Beneficios Adicionales: Tratandose de los Seguros de Pensiones, las
prestaciones definidas como tales en las metodologias de célculo, para las polizas
del nuevo esquema operativo. En el caso de pdlizas anteriores al nuevo esquema
operativo, la prestacion definida en la nota técnica que al efecto se haya registrado

ante la Comision Nacional de Seguros y Fianzas.

Beneficios Basicos de Pensién: Tratandose de los Seguros de Pensiones,
las prestaciones establecidas en las disposiciones legales y administrativas que
rijan la operaciéon de los institutos o entidades de seguridad social, a favor de los

trabajadores asegurados y beneficiarios de pension.

Bréker: Término en inglés, sinbnimo de agente de seguros. Actla como
intermediario entre el cliente y la aseguradora con el fin de buscarle las mejores

condiciones.
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Caréatula de la pdliza: Es el documento en el cual aparecen los datos generales del
asegurado y sus beneficiarios y donde se mencionan las coberturas contratadas

con sus costos correspondientes.
Carpeta de Investigacion: Se entiende de tres maneras diferentes:

1. Como atribucion del Ministerio Publico

2. Fase del procedimiento penal

3. Como expediente
Que al mismo tiempo se traduce como: "Un legajo o conjunto de actas e informes
que contienen las actividades de investigacion realizadas por el agente del
Ministerio Publico, auxiliado de la policia y de los peritos". También se entiende
como “una bitacora del agente del Ministerio Publico para llevar registro de la
investigacion que realiza” y permite al érgano investigador construir la teoria del
caso que tendra que determinar al cierre de la investigacion y acreditar en la

audiencia de juicio oral.

Clausulas: Son las condiciones generales establecidas por la aseguradora en el
contrato de seguro, mismas que son aceptadas por el asegurado al efectuar la
contratacion del seguro. Estas condiciones generales deben ser entregadas por el

agente de seguros al momento de entregar la péliza.

Clausula Abusiva: A cualquier estipulacion, término o condicion, establecida en los
Contratos de Adhesion, que verse sobre temas distintos a tasas de interés,
comisiones, o cualquier otro concepto que implique la contraprestacion recibida por
la Institucion Financiera y que cause un desequilibrio en los derechos y obligaciones

entre las partes, en detrimento o perjuicio del Usuario.

Coaseguro: Es un porcentaje con base al valor del siniestro que debe ser cubierto

por el asegurado. Es comun en seguros de incendio, accidentes y gastos médicos.
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La participacion de dos o més Instituciones de Seguros en un mismo riesgo, en
virtud de contratos directos realizados por cada una de ellas con un mismo

asegurado.

Porcentaje de contribucion que el asegurado aportard al monto total de gastos
cubiertos que resulte de cada reclamacioén, una vez descontado el deducible
especificado. Este porcentaje es de acuerdo con las reglas estipuladas en las
condiciones de la pdliza y se estipula en la caratula de la misma.

Cobertura: Es la proteccion que otorga la Aseguradora, segun las condiciones

previamente establecidas en la pdliza de seguro.

Es la protecciéon econdmica y el compromiso aceptado por la Asegurada en virtud
del cual se hace cargo hasta el limite estipulado, de las consecuencias econémicas

derivadas de la realizacion del riesgo amparado.
Colision:

1. Choque de dos cuerpos.
2. Rozadura o herida hecha a consecuencia de ludir y rozarse una cosa con
otra.

Real Academia Espafiola

Comercializacion: Proporcionar por parte de las Instituciones de Seguros, a través
de sus apoderados para celebrar operaciones con el publico y por cualquier medio,
recomendaciones generalizadas con independencia del perfil del cliente, sobre los
servicios que la propia Institucion de Seguros proporcione.

Comisién Nacional o CONDUSEF: Comision Nacional para la Proteccion y

Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

Compensaciones Directas o Comisiones: Los pagos que correspondan a los
agentes o a las personas morales a las que se refiere el articulo 102 de la Ley de
Instituciones de Seguros y de Fianzas, que participen en la intermediacion de

seguros o de fianzas o que intervengan en la contratacion, segun corresponda, de
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un producto de seguro o de una fianza, considerados dentro de los costos de

adquisicion en el disefio del mismo.

Compafiias de Seguros: Son empresas que estan reguladas y supervisadas por
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico por medio de la Direccion General de
Seguros y Valores, y por la Comision Nacional de Seguros y Fianzas. Cumplen con
requerimientos financieros como el capital minimo de garantia para trabajar,

ofreciendo al publico diferentes seguros.

Las instituciones de seguros, si bien estructuradas como sociedades anonimas
establecen en el precio de sus servicios, en la prima, un cargo por su intermediacion
y una utilidad licita y razonable, la mayor parte de dicho precio la constituyen las
previsiones técnicas para el pago de sus responsabilidades, que no son otra cosa
mas que una redistribucién de sus ingresos por este concepto, entre quienes

resultaron afectados.

Pero como ha podido desprenderse de todo lo anterior, el seguro es el Unico negocio

en el que el precio se establece y cobra antes de conocerse los costos finales.

El calculo de probabilidades y las matematicas financieras permiten aproximar con
bastante exactitud la distribucién en el tiempo de los eventos futuros cuya

concurrencia se cubre en el contrato de seguro.

Sin embargo, la precision no existe, de tal manera que cobrado el precio, es
necesario guardarlo y administrarlo en forma de reservas técnicas, la mayor parte
de las veces por periodos que no reconocen fronteras anuales, sobre todo en

seguros de vida, para que en todo momento existan recursos suficientes.
CNSF: La Comision Nacional de Seguros y Fianzas.

Contratante: Persona que contrata el seguro para €l y/o un tercero, que se hace

cargo del pago de primas.

Contratos de Adhesion: Los elaborados unilateralmente en formatos por una

institucion de seguros y en los que se establecen los términos y condiciones
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aplicables a la contratacion de un seguro, asi como los modelos de clausulas
elaborados para ser incorporados mediante endosos adicionales a esos contratos,

de acuerdo con el articulo 202 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

Contrato de Seguro: Documento en el cual quedan asentados los compromisos
gue adquieren tanto la Aseguradora como el asegurado o contratante. La caratula
de la pdliza, la solicitud, las condiciones generales y los endosos son parte del

contrato.

Dafio: Pérdida personal o material producida a consecuencia de un accidente,

enfermedad o evento catastrofico.

Deducible: Cantidad fija establecida en la caratula de la pdliza con la cual participa
el asegurado en los gastos ocasionados por cada evento/reclamacioén que proceda

conforme a las condiciones convenidas en el contrato de seguro.

Endoso: Documento que modifica las condiciones originales del contrato, previo

acuerdo entre el asegurado y la aseguradora.

Exclusion: Evento no cubierto en el contrato de seguro, estipulado en las

condiciones generales y/o endosos.

Filial: La sociedad anénima mexicana autorizada para organizarse y operar
conforme a la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas como Institucion y en
cuyo capital participe una Institucidn Financiera del exterior o una sociedad

controladora filial.

Fondo Especial de Pensiones: El fideicomiso constituido para cada uno de los
regimenes de seguridad social en términos de lo previsto en el articulo 275 de la

Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

Gastos Médicos Mayores: En estos gastos el asegurado tiene derecho a elegir el
hospital donde quiera atenderse, los médicos que lo trataran y el laboratorio donde
se realizara los estudios; no obstante, esa decisiOn suele estar sujeta a los

hospitales con los que la Aseguradora tenga convenios.
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Gastos Médicos Menores: En este servicio la Aseguradora es quién suele dirigir

el gasto del asegurado, y las opciones para elegir donde atenderse son minimas.

Incapacidad permanente parcial: Es la disminucion de las facultades o aptitudes

de una persona para trabajar.

Incapacidad permanente total: Es la pérdida de facultades o aptitudes de una
persona que la imposibilita para desempeifar cualquier trabajo por el resto de su

vida.

Incapacidad temporal: Es la pérdida de facultades o aptitudes que imposibilita
parcial o totalmente a una persona para desempefiar su trabajo por algun tiempo.

Incumplimiento: Tratdndose de los seguros de crédito a la vivienda a que se refiere
la fraccidn XIlI del articulo 27 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, la
falta de pago, en tiempo y forma, por parte del acreditado de un crédito de vivienda
asegurado, del principal y, en su caso, intereses ordinarios del crédito de vivienda
asegurado; o, tratAndose de los seguros de garantia financiera a que se refiere la
fraccion XIV del articulo 27 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, la
falta de pago, en tiempo y forma, conforme lo pactado, por parte del asegurado a
los tenedores, del principal, accesorios o cualquier otro concepto con respecto a

una emisién asegurada.

Indemnizacién: Suma de dinero que la empresa aseguradora esta obligada a

dar al ocurrir el siniestro.
Invalidez:

1. Cualidad de invalido.
2. En las relaciones laborales o funcionariales, situacién de incapacidad total
o parcial.

Real Academia Espafiola

LISF: La Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

210



Microseguros: Los productos de seguros que se ubiquen dentro de algunas de las
operaciones de vida, de dafios o de accidentes y enfermedades, con excepcion de
los seguros a los que se refieren las fracciones Il, XI, XlI, Xl y XIV del articulo 27
de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, y que tengan como propdésito
promover el acceso de la poblacién de bajos ingresos a la proteccion del seguro

mediante la utilizacion de medios de distribucién y operacion de bajo costo.
Ministerio Publico:

1. Departamento del Gobierno de un Estado, encabezado por un ministro, que
tiene bajo su competencia un conjunto de asuntos determinados. Ministerio
de Asuntos Exteriores, de Justicia, de Sanidad.

Edificio en que se hallan las oficinas de cada departamento ministerial.

3. Organo que tiene encomendado promover ante los tribunales la accion de
la justicia, especialmente mediante la acusacion penal y la defensa de la
legalidad y del interés publico tutelado por la ley.

Real Academia Espafiola

Pension: Tratdndose de los Seguros de Pensiones, la renta que las Instituciones
de Seguros se obligan a entregar periédicamente a los pensionados, de
conformidad con la resolucién emitida por el instituto o entidad de seguridad social

de que se trate.

Pensionado: Tratandose de los Seguros de Pensiones, el trabajador asegurado o
beneficiario de pension que, por resolucion del instituto o entidad de seguridad

social de que se trate, tenga otorgada pension.

Periodo de espera: En el seguro de Gastos Médicos Mayores es el tiempo que
debe transcurrir para contar con la cobertura de ciertos padecimientos estipulados
en la poliza. Una vez que se cumple el periodo de espera, la Aseguradora cubre la

suma asegurada en caso de que proceda el pago correspondiente.
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Plazo de pago de primas: Periodo durante el cual el asegurado o contratante se
compromete a pagar la prima para que su seguro continde en vigor y se encuentra

establecido en la caratula de la péliza.

Poliza: Es el documento oficial que le da forma al contrato de seguro en el cual se
establecen los derechos y obligaciones del asegurado y la aseguradora. Esta
palabra proviene del italiano que quiere decir “promesa” y es el documento que

ampara el contrato de seguro.
Se entrega a la compra de un seguro.

Prima: Es el precio de seguro, es decir el monto que cobra el asegurador, al
asegurado por el riesgo que asume. Representa también la cantidad de dinero que
aporta cada asegurado formando el fondo de reservas que serviran para el pago de

siniestros que sufran alguno de los asegurados.

Promocion: Ofrecimiento de productos de seguros con los siguientes incentivos:
menor costo comercial; otorgamiento de un producto o servicio adicional en forma

gratuita; y/o, participacion en sorteos, concursos y otros eventos similares.

Publicidad: Forma de comunicacion comercial dirigida al publico en general que
tiene por objeto aumentar el consumo de un producto o servicio a través de
cualquier medio de comunicacion, publico o privado, ya sea impreso, auditivo,

audiovisual o electrénico, con el apoyo de técnicas comerciales especializadas.

Reaseguro: El contrato en virtud del cual una Institucion de Seguros, una
Reaseguradora extranjera o una Entidad Reaseguradora del extranjero toma a su
cargo total o parcialmente un riesgo ya cubierto por una Institucion de Seguros o el
remanente de dafios que exceda de la cantidad asegurada por el asegurador
directo. Es el instrumento técnico que permite la cesion de una parte de los riesgos
y bienes asegurados en una Institucion de Seguros, para conseguir equilibrar los

riesgos que componen su cartera, a otra empresa de Seguros.
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RECAS: Registro de Contratos de Adhesion de Seguros a que se refiere la Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros, en los términos

previstos en las disposiciones que para tal efecto emita CONDUSEF.
RESBA: Registro de Tarifas de Seguros Basicos.

Riesgo: Incertidumbre que nos importa porque afecta nuestro bienestar o el de las

personas que dependen econdémicamente de nosotros.

Las personas enfrentan los siguientes riesgos: enfermedad, invalidez, muerte,
desempleo, supervivencia, responsabilidad civil, afectacion en el valor de los activos
financieros, y afectacion o pérdida en el valor de los activos reales o en bienes de

consumo duraderos.

En tanto, las empresas, enfrentan riesgos en: la produccion, variaciones en los

precios de los productos e insumos y riesgos financieros.

Una preocupacion legitima, se da cuando “este hecho ha de ser real, licito y
aleatorio, y obedecer a causas fortuitas o actos u omisiones de terceros”. (Cuaderno

de trabajo del curso: “El sistema de seguros en México”, 1999).

En sentido abstracto: significa la posibilidad de que un evento ocurra en un
determinado tiempo, y en sentido concreto: se utiliza para identificar el objeto del

seguro.

Seguro: El seguro es un instrumento eficaz para mejorar la calidad de vida de las
personas y de las familias; también puede aportar estabilidad y continuidad
econdémica a las empresas e instituciones, ya que es un mecanismo de mitigacion
de riesgos que permite restituir el patrimonio o la capacidad econdmica de las
personas, familias o empresas, cuando se hubieren perdido por causas

contingentes.

Ofrece alivio econémico a las personas que lo compran, ante la eventualidad de

presentarse alguna enfermedad o accidente.
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Técnicamente el seguro es un contrato entre dos partes: una, asegurador
(normalmente una compafia de seguros) y un asegurado, quien abona cierta
cantidad de dinero (normalmente en pagos periédicos, denominado prima de
seguro) a cambio de obtener una cobertura monetaria sobre un riesgo (por ejemplo,

choque, muerte, pérdida de mercaderias, incendio, etc.).

Seguros de Pensiones: Son los seguros derivados de las leyes de seguridad social
a que se refiere la fraccion Il del articulo 27 de la Ley de Instituciones de Seguros 'y
de Fianzas.

Seguros Masivos: Los productos de seguros que se ubiquen dentro de algunas de
las operaciones de vida, de dafios o de accidentes y enfermedades, con excepcion
de los seguros a los que se refieren las fracciones Il, XI, XII, Xl y XIV del articulo
27 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, que se formalicen mediante
contratos de adhesion, que se comercialicen a un gran nimero de personas y que

cumplan con las siguientes caracteristicas:

- Que la contratacion se efectle bajo la modalidad de seguro individual.

- Que no se trate de microseguros, y

- Que el seguro tenga, al menos, una de las siguientes caracteristicas: 1) Que
por las circunstancias especiales de los riesgos asegurados, no sea técnica
ni operativamente posible suscribir con base en la valoracion de las
caracteristicas especificas de cada una de las unidades de riesgo
aseguradas, por lo que se omite la valoracién basada en cada riesgo y se
sustituye por valoraciones de pérdidas agregadas y pardmetros promedio, 0
2) Que la mutualidad potencial de riesgos a la que va dirigido el seguro sea
suficientemente grande y las sumas aseguradas suficientemente pequefias
y uniformes para que técnicamente no exista un posible efecto de anti-
seleccién, y que para efectos de abaratar los costos se adopten esquemas

simplificados de tarificacion, suscripcién, comercializacion e indemnizacion.
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Sociedad Mutualista: La sociedad autorizada para organizarse y operar conforme
a la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas con el caracter de sociedad

mutualista de seguros.

Suma asegurada: Es el monto maximo que se compromete a pagar la
aseguradora con base en las coberturas contratadas durante la vigencia de la

misma.

UDI: La Unidad de Inversion, definida como la unidad de cuenta cuyo valor en
pesos para cada dia publica periédicamente el Banco de México en el Diario Oficial
de la Federacion, conforme al Decreto publicado en el medio de difusion citado del
1° de abril de 1995.

UNE: Unidad Especializada de la Institucion de Seguros que tiene por objeto

atender consultas y reclamaciones de los Usuarios

Usuario: La persona que contrata, utiliza o por cualquier otra causa tenga algun
derecho frente a la Institucién o Sociedad Mutualista como resultado de la operacion

0 servicio prestado.
Vuelco:

1. Torcer o inclinar algo parcial o totalmente, de modo que caiga,
generalmente haciendo salir su contenido.

2. Dicho de un objeto, especialmente de un vehiculo: Inclinarse hasta quedar
invertido o sobre un lado.

Real Academia Espafiola

ANEXO 2: GLOSARIO DE ABREVIATURAS?!®,

150 En este caso serda muy personalizado de acuerdo con la Empresa de Seguros, porque deberan
completarlo con aquellas abreviaturas que empleen dentro de su actividad. Ejemplo de ellas se
encuentran en la pagina web de Seguros BBVA
(https:/imww.bbva.mx/personas/productos/seguros/abreviaturas-seguros.html, Consultado el 5 de
enero de 2021 a la 1:35 am).
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