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En Madrid, a 29 de Noviembre de 2010

El Consejo de la Comision Nacional de la Competencia (el Consejo), con la
composicién expresada y siendo Ponente la Consejera D2 Maria Jesus Gonzalez
Lépez, ha dictado la siguiente Resolucién en el expediente S/0267/10 Caja Seguros
Reunidos Compafiia de Seguros y Reaseguros CASER, que trae causa de la
denuncia formulada por CAN MEDIACION OPERADOR DE BANCA SEGUROS
VINCULADO SA, por supuestas conductas prohibidas por Ley 15/2007, de 3 de julio,
de Defensa de la Competencia (LDC).

ANTECEDENTES

1. Con fecha 21 de mayo de 2010 se recibi6 en la Comisiébn Nacional de la
Competencia una denuncia formulada por DAa. XXX, en nombre de CAN
MEDIACION OPERADOR DE BANCA SEGUROS VINCULADO SA (en lo
sucesivo CAN MEDIACION), contra CAJA DE SEGUROS REUNIDOS
COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. (en lo sucesivo CASER), por
supuestas conductas prohibidas por el articulo 3 de la LDC, consistentes en
intentar impedir que algunos de sus clientes, proximos a vencer sus contratos con
la denunciada, rescindieran dichos contratos, recurriendo a comunicaciones
amenazadoras, exigencia de tramites no previstos en el contrato e incluso al
acoso telefonico.

2. La Direccién de Investigacion (DI) en el informe que acomparia a la propuesta de
resolucién resume la denuncia en los siguientes términos:
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“Segun la denuncia, CAN MEDIACION suscribi6 el 18.12.07 un contrato de
agencia para la mediacion de seguros con CASER, que actualizaba el que
regulaba las relaciones entre esta aseguradora y Caja Navarra.

Posteriormente suscribio un contrato en exclusiva con CAN SEGUROS
GENERALES, que sélo afectaba a las nuevas pdlizas, por lo que CASER
podria, en principio, seguir manteniendo su clientela. No obstante, muchos de
sus asegurados al observar que las condiciones de CAN SEGUROS
GENERALES eran mas beneficiosas para los clientes de Caja Navarra,
rescindieron sus contratos con CASER al vencer éstos. CASER intentd
impedirlo recurriendo a las practicas indicadas.

CAN MEDIACION afirma que CASER ha aplicado estas practicas a clientes
de otras Cajas -con las que también mantenia contratos de agencia- y que
BANCAJA formul6 reclamacion contra CASER ante la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones, adjuntando copias de cartas amenazadoras
a clientes que intentaban darse de baja (fol. 5).

La denunciante considera que CASER incurre en conductas sancionables por
el articulo 3 de la Ley 15/2007, de 3 julio (B.O.E. del 4) de Defensa de la
Competencia (LDC), en relacion con los articulos 4 y 8 de la Ley de
Competencia Desleal, consistentes en practicas agresivas para impedir que
sus clientes rescindan los contratos que les vinculan, lo que incumple la
normativa de competencia desleal y protecciéon de consumidores y usuarios -
maxime cuando CAN Seguros y otras aseguradoras ofertan mejores
condiciones - y supone un obstaculo a la libre competencia al intentar impedir
el acceso y posicionamiento de nuevos operadores en el mercado. Afhade
gue existe un interés publico que justificaria la intervencion administrativa, por
alterar el mercado de seguros, perjudicar a miles de consumidores y
extenderse al territorio nacional (fol. 6)”.

3. A la vista de la denuncia, la DI, conforme a lo dispuesto en el articulo 49.2 de la
LDC, acordé llevar a cabo una informacién reservada requiriendo la siguiente
informacion:

a).- El 24.06.10 solicito a la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones
que informase si BANCAJA habia formulado reclamacion contra CASER por
intentar impedir que sus clientes rescindieran sus contratos; contenido de la
reclamacién y documentacion adjunta; si recibio reclamaciones o quejas similares
de aseguradoras o entidades de crédito; qué empresas y en qué fechas
reclamaron; si habian recibido reclamaciones o quejas de clientes afectados y, en
Su caso, copia de las mismas.

La respuesta se recibié el 31de julio de 2010.

b).- El 1.07.10 se requiri6 a BANCO GALLEGO, CAIXANOVA, CAJASOL, SA,
NOSTRA CAJA DE BALEARES y CAJACANARIAS, entidades de crédito con las
gue CASER habia realizado operaciones de concentracion para la distribucion de
seguros, que informaran si tenian o habian tenido contrato en exclusiva de
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intermediacién de seguros con CASER; si, de haberlo rescindido o no tener ya
contrato en exclusiva, ha recibido quejas y/o reclamaciones de sus clientes, por
supuestas presiones de CASER para que renovasen los contratos de seguros
suscritos al haberle comunicado su intencion de rescindirlos; y el contenido de
dichas quejas y/o reclamaciones, acompafiando, en su caso, documentacion
referente a las mismas (fol. 832 a 858).

Las respuestas se recibieron entre el 9y el 26 de julio de 2010.
4. Las partes, segun describe la DI en el informe son:

“a).- Denunciada: CAJA DE SEGUROS REUNIDOS COMPANIA DE
SEGUROS Y REASEGUROS S.A. (CASER) es una entidad aseguradora
participada principalmente por Cajas de Ahorros, entre ellas Caja Navarra,
gue mantenian - y mantienen - contratos de agencia en régimen no exclusivo
para comercializar a sus clientes seguros que comercializa CASER, lo que,
segun la denunciante le conferia una relacion privilegiada en el negocio de
seguros proveniente de las Cajas de Ahorros, que en los Ultimos afios se ha
modificado porque otras aseguradoras han formalizado contratos en exclusiva
con algunas Cajas, dificultdndole la captacion de nuevos clientes a través de
estas (fol. 1).

b).- Denunciante: CAN MEDIACION OPERADOR DE BANCA SEGUROS
VINCULADO S.A. es una entidad filial al 100% de la Caja de Ahorros y Monte
de Piedad de Navarra (Caja Navarra), que desarrolla la funcién de operador
de banca seguros de la citada entidad de crédito, de acuerdo con la
normativa actual en materia de seguros (fol. 1)”.

5. De la documentacion recibida con la denuncia y en el tramite de informacion
reservada la Direccion de Investigacion extracta los siguientes hechos:

“HECHOS ACREDITADOS

1°- CAN MEDIACION adjunt6 a su denuncia copia de tres grupos
reclamaciones - cada uno de ellos con el mismo texto - enviadas por burofax
al Servicio de Atencién al Cliente de CASER, durante el primer trimestre de
2010, por asegurados de ésta y clientes, a su vez, de Caja Navarra:

1.- Un primer grupo de unas cincuenta reclamaciones de clientes eran por
cartas que les remiti6 CASER desde su Departamento de Administracion de
Cuentas (Area de Impagados), ignorando su previa solicitud de rescision,
dando por renovada la podliza y girandoles un nuevo recibo, bajo amenaza de
Iniciar acciones legales si no abonaban su importe en un determinado plazo
(fol. 47 a 420).

En algunas de estas cartas CASER les informaba que sus pdlizas estaban en
situacion de impago, solicitandoles que, para evitar los inconvenientes de
esta situacion, hicieran efectivo el pago en el plazo de 7 dias, advirtiendo que
de no ser asi “nos veremos obligados a dejar la poliza en suspension de
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garantias y trasladaremos el expediente a nuestro departamento de Asesoria
juridica” (fol. 131,137, 225, 245, 304, 379, entre otros).

En otras cartas les comunicaba que, ante su falta de respuesta, reiteraba la
necesidad de realizar el pago en el plazo de 72 horas, advirtiéendoles que de
no hacerse asi “nos veremos obligados a iniciar la reclamacion judicial del
importe debido” (fol. 90, 96, 118,124, 272, 290, 315, 328, 349, 373, 387, entre
otros).

CASER indicaba en ambos modelos de cartas la necesidad de enviar por fax
una copia del justificante del pago y sefialaba un nimero de teléfono para
consultas.

2.- Cincuenta cartas de asegurados reclamaban a CASER copia de la
grabacion de una conversacion telefonica que mantuvo con ellos, antes de
vencer sus polizas, tras la llamada que les hizo desde una terminal que no
permitia al receptor devolver la llamada. Manifestaban que CASER, al
comunicarles el proximo vencimiento puso énfasis en el riesgo que corrian de
guedar sin cobertura en caso de siniestro si no les contestaba prorrogando la
péliza y les ofrecia una bonificacion en la prima, sin que pudieran disponer de
informacion escrita de la oferta, afiadiendo que el tono apremiante “mas
propio de una campafia de venta directa que de una informacién a suministrar
a los clientes en relacion al seguro contratado” no era el mas adecuado para
tomar la decision que les proponian (fol. 422 a 585).

3.- Un tercer grupo de unos cuarenta asegurados reclamaba contra CASER
porque tras haber comunicado a la aseguradora su voluntad de rescindir sus
contratos, recibieron llamadas telefonicas de ésta insistiendo, con especial
énfasis, en el riesgo de quedar sin cobertura en caso de siniestro y
conminandoles a que prorrogaran - telefonicamente - la poliza en el momento,
a la vez que les ofrecia una bonificacibn en la prima, a pagar a su
vencimiento. Esto les llevé a aceptar la oferta dado el “contexto de presion”
en el que se desarrolld la conversacion, por lo que se ratificaban en su
voluntad de no prorrogar el contrato de seguro, solicitando expresamente su
anulacion (fol. 588 a 786).

2°.- La estipulacion Quinta, apartado h), del contrato de CASER con CAN
Mediacién, de 18.12.07, establecia la obligacion de ésta de prestar asistencia
y asesoramiento a los tomadores, asegurados y beneficiarios (fol. 29). La
denunciante afirma que, por regla general, con quien los clientes mantienen
una relacion mas continuada en estos casos es con su Caja de Ahorros, por
lo que al surgir problemas en las pdélizas suscritas a través de CAN
Mediacion, acudieron a Caja Navarra en busca de explicaciones, ayuda o
asesoramiento.

3°.- La Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones informé que:

1.- En su Servicio de Reclamaciones no se han planteado reclamaciones
frente a la aseguradora CASER sobre el asunto de referencia por clientes de
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la entidad en los que haya mediado en los contratos de seguro suscritos el
operador de banca Seguros CAN MEDIACION.

2.- En 2010 recibi6 dos reclamaciones contra CASER en la que los
interesados manifestaron a través del Operador de Banca Seguros Vinculado
del Grupo BANCAJA, su oposicion a la prorroga del contrato suscrito con la
aseguradora, a la que ésta se neg6. Estas reclamaciones se encuentran en
tramitacion y, “sin perjuicio de la decision final que pueda adoptar el Servicio
de Reclamaciones [...], de la documentacion aportada no parece que, en
principio pueda deducirse la realizacion de practicas agresivas para impedir la
finalizacion de los contratos a que se refiere el escrito” (fol. 876).

De la documentacién que adjunté (fol. 877 a 979) correspondiente a estas
reclamaciones resultdé que se debian a divergencias suscitadas entre la
aseguradora y dos clientes respecto a si le habian o no notificado su voluntad
de rescindirlos dentro del plazo previsto en el articulo 22 de la Ley 50/1980,
de Contrato de Seguro , considerando CASER que lo habian hecho fuera de
plazo y por ello se prorrogaba la péliza cuyo importe les reclamaba (fol. 903,
967), en tanto que los citados clientes sostenian lo contrario (fol. 887, 951).

Entre esta documentacion figuran dos cartas dirigidas a uno de ellos,
similares a las citadas en el HA 1°.1. La primera - de 20.10.09 — le concedia
un plazo de 7 dias para pagar la pdliza, advirtiéndole que de no hacerlo se
verian obligados a dejar su podliza en suspension de garantias y trasladarian
el expediente a la Asesoria Juridica (fol. 960), y la segunda - de 24.10.09 - le
daba un plazo de 72 horas para efectuar el pago, con advertencia de
reclamacion judicial del importe debido si no se hacia efectivo (fol. 959).

4° - De la informacion aportada por las entidades de crédito a que hace
referencia el apartado 1.2.2° de la presente propuesta, ha resultado que:

1.- BANCO GALLEGO SA realiza su actividad de mediacion de seguros a
través de GALEBAN GESTION DE RIESGOS, sociedad unipersonal, cuyo
capital pertenece al propio banco y ni uno ni otro han tenido contrato en
exclusiva de intermediacion con CASER, no constandoles la existencia de
reclamacion o queja relacionada con CASER (fol. 865).

2.- CAIXANOVA mantuvo un contrato de agencia de seguros en exclusiva
con CASER hasta 2007. La exclusividad quedo6 sin efecto al constituirse
CAIXANOVA como operador de Banca Seguros Vinculado, mediando en los
diferentes ramos de seguro con varias compafiias, entre ellas CASER. Desde
la extincion de la relacion de exclusividad no ha recibido queja o reclamacion
de sus clientes acerca de supuestas presiones de CASER para la renovaciéon
de los contratos de seguros (fol. 859).

3.-CAJASOL ha formalizado a través de SEGURCAJASOL contratos de
intermediacion con dos sociedades participadas al 50% por CASER vy
CAJASOL (CAJASOL VIDA Y PENSIONES y CAJASOL SEGUROS
GENERALES) con una vigencia de dos afios. Antes mantenia relaciones
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comerciales con CASER, sin exclusividad y ni entonces ni en la actualidad
han recibido quejas o reclamaciones contra CASER en el sentido indicado
(fol. 860).

4.- SA NOSTRA CAIXA DE BALEARES tiene suscritos, a través de su
sociedad SA NOSTRA MEDIACION OPERADOR DE BANCA SEGUROS
VINCULADO SL, entre otros un contrato de mediacion de seguros con
CASER. Este contrato, suscrito el 14.12.07, y posteriormente novado el
6.10.09, tiene duracion indefinidida. No tiene constancia de ninguna queja o
reclamacioén contra CASER por presiones de ésta para que los clientes
renueven sus polizas, pese a haber comunicado su intencion de rescindirlas a
su vencimiento (fol. 867).

5.- CAJACANARIAS inform6é que, como Operador de Banca Seguros
Vinculado, suscribié con CASER, el 5.11.07, un contrato de agencia para
comercializar seguros privados y planes de pensiones. Como complemento y
para distribuir seguros de CASER por la mediadora, en los ramos de
automoviles, hogar, PYMES, comercios y resto de ramos de no vida,
suscribi6 el 23.10.08, con vigencia hasta el 22.10.15, un acuerdo por el que la
mediadora distribuird en exclusiva los productos de CASER para los ramos
citados, que no afectaria a la cartera previamente existente del mediador.
Entre CAJACANARIAS como Operador de Banca Seguros Vinculado, en
cuanto mediadora, y CAJACANARIAS Aseguradora de Vida y Pensiones de
Seguros y Reaseguros SA, como aseguradora, con caracter exclusivo para
ambas se otorgd un contrato de mediacion el 30.03.09 para la
comercializacion y distribucién conjunta de seguros de vida, dependencia y
planes de pensiones, incluidos los integrados en fondos de pensiones cuya
sociedad gestora sea la aseguradora.

Este convenio se pactd por tiempo indefinido sin perjuicio de su extincion por
mutuo acuerdo de las partes.

La adquisiciéon del control conjunto de CAJACANARIAS Aseguradora de Vida
y Pensiones de Seguros y Reaseguros SA por parte de CAJACANARIAS y
CASER fue autorizado por la CNC en expediente C-0147/09 el 6.05.09.

No constan quejas o reclamaciones de clientes en el sentido de manifestar el
ejercicio de alguna presion para renovar los contratos de seguros que
tuvieran suscritos con CASER (fol. 872-4).”

6. La DI analiza los hechos mas arriba descritos y después de un extenso analisis
concluye que, “no parece que las conductas denunciadas puedan incurrir en
practicas agresivas prohibidas por los articulos 4 y 8 de la LCD en el sentido de
implicar acoso o coaccion susceptibles de mermar significativamente la libertad
de eleccion de sus destinatarios”

Y en todo caso considera la DI que en este supuesto no seria de aplicacién el
articulo 3 de la LDC por las razones que a continuacién se trascriben:
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“l.- En el sector asegurador espafiol opera un considerable numero de
empresas, entre ellas, CASER, ninguna de las cuales ostenta posicion
dominante.

2.- Aunque la denunciante afirma que CASER ha aplicado las practicas
denunciadas a clientes de otras Cajas - con las que también mantenia
contratos de agencia -, perjudicando a miles de consumidores en todo el
territorio nacional, Unicamente aporta en su denuncia copia de
aproximadamente 150 cartas de reclamacion de los clientes de Caja Navarra,
asi como una referencia a la reclamacién de BANCAJA a la Direccion General
de Seguros y Fondos de Pensiones por unas practicas similares.

3.- De lo actuado por la Direccion de Investigacion se desprende que sélo hay
referencia a las practicas denunciadas en relacion con clientes de Caja
Navarra, pues las entidades de crédito citadas en el H.A. 4°, a las que se
solicité informacidén, manifestaron no tener conocimiento de que CASER
hubiese utilizado practicas agresivas con los clientes de dichas entidades
para impedirles contratar el seguro con otra compafia.

Por otra parte, la documentacion presentada por BANCAJA ante la Direccién
General de Seguros y Fondos de Pensiones se reduce a dos clientes, a
quienes CASER remitié cartas, instandoles al pago de las correspondientes
primas, en los que lo que parece estar en cuestion es si realizaron o no,
dentro de plazo, el preaviso previsto por el art. 22 de la Ley del Contrato de
Seguro para la rescision de los contratos, sosteniendo CASER que al haberse
realizado fuera del plazo legal se ha producido la prorroga de los mismos
(H.A. 3°.2).

De lo expuesto se desprende que los hechos denunciados no tendrian
suficiente entidad para afectar al interés publico, por lo que no les seria
aplicable el articulo 3 de la LDC, siendo ante la Jurisdiccién ordinaria donde,
en su caso, procederia ejercitar la accion correspondiente en relacion con los
hechos citados”.

7. En consecuencia con fecha 2 de noviembre de 2010 la DI eleva al Consejo
Propuesta de Archivo de las actuaciones realizadas, por considerar que no hay
indicios de infraccion de la LDC.

8. El Consejo de la Comision Nacional de la Competencia deliberé y fall6 esta
Resolucién en su reunién de 25 de noviembre de 2010.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

PRIMERO.- El articulo 49.3 de la Ley de Defensa de la Competencia (LDC), dispone
qgue el Consejo de la Comision Nacional de la Competencia, a propuesta de la DI,
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podrd no incoar los procedimientos derivados de la presunta realizacion de las
conductas prohibidas por los articulos 1, 2 y 3 de esta Ley y archivar las actuaciones
gue se hayan llevado a cabo cuando no aprecie indicios de infraccion de la LDC en
los hechos investigados.

Ademas el articulo 25.5 del Reglamento de Defensa de la Competencia (RDC),
aprobado por Real Decreto 261/2008, de 22 de febrero (BOE 27.02.2008), dispone
que el acuerdo de no iniciacion del procedimiento del Consejo de la CNC, a
propuesta de la DI, deber4 comunicarse al denunciante, indicando los motivos por
los que no procede la iniciacién del procedimiento de acuerdo con lo previsto en el
articulo 49 de la LDC.

En este expediente la DI propone al Consejo la no incoacién del procedimiento
sancionador, asi como el archivo de las actuaciones seguidas como consecuencia
de la denuncia formulada por CAN MEDIACION OPERADOR DE BANCA
SEGUROS VINCULADO SA (CAN MEDIACION) contra CAJA DE SEGUROS
REUNIDOS COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. (CASER), por
considerar que no hay indicios de infraccion de la Ley de Defensa de la
Competencia.

SEGUNDO.- El objeto de este expediente es analizar el comportamiento de CAJA
DE SEGUROS REUNIDOS COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS, S.A.
(CASER) con los asegurados, en particular con aquéllos que tenia a través de CAN
MEDIACION o de otros mediadores de seguros de Cajas de Ahorros, con los que
CASER también tiene firmados contratos de Agencia.

La denunciante, CAN MEDIACION, considera que CASER ha infringido los articulos
4y 8 de la Ley de Competencia Desleal (LDC) con conductas desleales y practicas
agresivas al dificultar la rescisibn de los contratos para pasarse a otras
aseguradoras, o forzando y presionando para la renovacion de los pdlizas y el pago
de las primas, con advertencias de pérdida de la cobertura o de reclamacion judicial
por impago. CAN aporta reclamaciones realizadas por 150 asegurados (ver punto 5
de los antecedentes).

Por el contrario la DI, sobre la base de la denuncia y de la informacion recabada en
el tramite de informacion reservada, no aprecia que los hechos denunciados puedan
considerarse como actos de competencia desleal en infraccion de los articulos 4 y 8
de la LCD, que permitan falsear la libre competencia y afectar al interés publico, a
los que se refiere el articulo 3 de la LDC.

Afirma la DI en su valoracién juridica que no aprecia infraccion de los articulos 4y 8
de la LDC y que, en todo caso, “los hechos denunciados no tendrian suficiente
entidad para afectar al interés publico, por lo que no les seria aplicable el articulo 3
de la LDC".

El Consejo coincide con la valoracion que realiza la DI respecto a que los hechos
denunciados, no tienen entidad suficiente para afectar a la competencia y por ende
al interés publico, tal como exige el articulo 3 de la LDC, y que procede por tanto, el
archivo de las actuaciones.
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Pero el Consejo, una vez que se ha constatado que no se da el presupuesto
indispensable para la aplicacion de la LDC, que es el falseamiento de la libre
competencia y la afectacion del interés publico, no considera necesario analizar y
menos aun pronunciarse sobre si las conductas denunciadas suponen o0 no, una
infraccion de los articulos 4 y 8 de la Ley de Competencia Desleal, pronunciamiento
este que al no existir falseamiento de la libre competencia corresponde, en todo
caso, a otras instancias.

Por lo que se refiere a la ausencia de falseamiento de la libre competencia el
Consejo comparte la fundamentacion juridica de la DI, tal como se recoge en la
segunda parte del punto 6 de los Antecedentes, puesto que como se deduce de la
respuesta de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones y de las
declaraciones del resto de entidades financieras intermediarias de seguros a las que
se les ha recabado informacién, la conducta, de probarse, es de un ambito tan
limitado que no afecta al interés general. Hay constancia en el expediente de 150
qguejas remitidas a CASER vy todas ellas a través de CAN MEDIACION. Pero el
regulador declara haber recibido s6lo dos reclamaciones en relacion con este tema,
procedentes ambas de clientes asegurados a través de Bancaja, pero ninguna de
clientes mediados por la CAN. Y las entidades de crédito y operadoras de
banca/seguros preguntadas, no reportan ninguna anomalia.

Y el Consejo coincide asimismo con la DI en que podriamos encontrarnos ante un
conflicto bilateral entre la operadora de banca/seguros denunciante y la aseguradora
que debera ser resuelto, en su caso, por la Jurisdiccion ordinaria.

Por ello, de acuerdo con lo previsto en el articulo 49.3 de la Ley 15/2007, de 3 de
julio, de Defensa de la Competencia, el Consejo considera que no procede la
incoacion del procedimiento sancionador y que deben archivarse las actuaciones
llevadas a cabo por la DI como consecuencia de la denuncia presentada por CAN
MEDIACION OPERADOR DE BANCA SEGUROS VINCULADO, SA, al no apreciar
en las mismas indicios de infraccion de la LDC.

En consecuencia, vistos los preceptos citados y los demas de general aplicacion, el
Consejo de la Comision Nacional de la Competencia.

RESUELVE

UNICO.- No incoar procedimiento sancionador y archivar las actuaciones seguidas
por la Direccidn de Investigacion en el expediente S/0267/10 Caja Seguros Reunidos
Compafia de Seguros y Reaseguros CASER, por no apreciar en la conducta
denunciada indicios de infraccion de la Ley 15/2007, de 3 de julio, de Defensa de la
Competencia.
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Comuniquese esta Resolucion a la Direccién de Investigacion, y notifiqguese a la
denunciante y a la denunciada, haciéndoles saber que contra la misma no cabe
recurso alguno en via administrativa, pudiendo interponerse recurso contencioso
administrativo ante la Audiencia Nacional en el plazo de dos meses contados desde
su notificacion.
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