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I. INTRODUCCIÓ 

Les obligacions legals dels mediadors han experimentat recentment, com de tots és sabut, una notable intensificació en els darrers dos anys, per ser exactes, des de començament de 2004. S´han descarregat en exclusiva sobre els corredors/ies d´assegurances i han consistit, en virtut del RD 301/2004, en un ventall d´obligacions comptables de la seva activitat a materialitzar en llibres-registre, així com de confecció d´una informació estadística exhaustiva a proporcionar a l´Administració.

L´Ordre ECO 734/2004 ha imposat així mateix l´obligació d´organitzar departaments d´atenció al client i subsidiària de defensor del client, norma que ha generat la corresponent adaptació i acompliment per part de les societats de corredoria (a les que únicament afectava) tot i que ha estat recentment declarada nul·la de ple dret per l´Audiència Nacional, en no ajustar-se a la norma de rang superior que havia de limitar-se a desenvolupar.

D´altra banda, poc a poc els corredors i corredories d´assegurances han anat adaptant la seva sistemàtica de treball a les obligacions imposades per la Llei 15/1999, de Protecció de Dades Personals, degut a que, tot i ser una llei ja antiga, les companyies d´assegurances ho han fet presentant-los cada vegada amb més freqüència annexes d´adaptació a l´esmentada Llei, cosa que ha propiciat un progressiu interès i sensibilització en conèixer i donar acompliment a aquesta Llei.

Per últim, tot i que no pot encara considerar-se una font d´obligacions legals, doncs es tracta d´un projecte de llei, tenim en tràmit una nova Llei de Mediació.

Davant d´aquest complex i ampli panorama d´obligacions legals, i tenint present que tant el RD 301/2004 i l´Ordre Eco 734/2004, han estat de molt recent acompliment i adaptació per part dels corredors/íes, una ponència com aquesta ha de limitar-se a punts concrets que puguin resultar d´utilitat i de més interès. De manera que, sense perjudici de poder comentar aquells dubtes que tinguin els assistents sobre qualsevol de les normes comentades, m´estimo més centrar inicialment aquesta ponència sobre les obligacions legals dels mediadors en dos aspectes que considero essencials i sovint marcats per un cert desconeixement i inseguretat: les obligacions legals dels corredors en el seu tracte i gestions més habituals de servei als clients, tant derivats de la pròpia i vigent Llei de Mediació, com amb consideració al Projecte en tràmit, i, per últim, en relació a la Llei de Protecció de Dades Personals.

II. ANÀLISI D´OBLIGACIONS LEGALS COMPLEXES DELS CORREDORS D´ASSEGURANCES

II.I. Obligació legal d´assessorament imparcial i traspàs general de cartera
Els corredors tenen molt clar i molt arrelada la seva independència professional i de criteris respecte a les companyies amb les que treballen. Aquesta independència professional i de criteris resulta en efecte consagrada a l´art. 14 de la Llei de Mediació (amb continuïtat a l´art. 26 de l´actual Projecte de Llei) i, degut al contrast que representa amb la posició vinculada i, diguem, jurídicament dèbil, dels agents d´assegurances en quan als seus criteris i drets professionals, i tot això en un contexte de tensió i de pressió freqüent amb les asseguradores en molts diferents moments, porta sovint a que sigui interpretada i exercida com a dret del corredor a disposar lliure i il·limitadament de la seva cartera. 

Voldria situar amb més precisió aquesta qüestió, afectada clarament per les obligacions legals dels corredors objecte de la present ponència.

L´obligació legal fonamental del corredor d´assegurances respecte del seu client és la d´oferir el contracte d´assegurança que millor s´adapti a les necessitats asseguratives del client, ateses, doncs, en primer lloc,  les seves conveniències (art. 14 Llei 9/1992, amb continuïtat a l´art. 26 del Projecte de Llei).

És innegable que aquesta obligació deixa un important marge d´apreciació discrecional al corredor i que inevitablement, en el moment de valorar el contracte que millor s´adapta a les necessitats del client, ha de valorar necessàriament factors subjectius, o diguem, personals, que repercutiran en la cobertura, eficàcia o aplicació de les cobertures contractades, com ara la bona organització i capacitat de tramitació de l´asseguradora, la seva honestetat o bona fe en el acompliment de les seves obligacions, el respecte als terminis legals, etc. Tot i que  és cert que la Llei no contempla aquesta mena de factors com determinants del criteri i oferta de contracte feta pel corredor d´assegurances al seu client, podria considerar-se com una obligació implícita del corredor no només recomanar un contracte en atenció a la lletra del mateix, sino a les característiques de la part contractant, l´asseguradora, tal i com són per ell conegudes per la seva experiència professional. 

Però el Projecte de Llei pretén clarament esvair aquest marge interpretatiu al seu art. 26 en establir que l´assessorament imparcial i professional és aquell proporcionat conforme a l´anàlisi objectiu regulat a l´art 42.4 del mateix Projecte, que, pel que ara ens interessa, es centra clara i exclussivament en la noció i comparació dels contractes, es a dir, de la lletra pactada i escrita del que ofereix cada asseguradora en relació amb les necessitats del client, i, per tant, amb completa omissió de qualsevol factor subjectiu dels comentats, o d´altres que poguessim considerar. Així les coses, en estricta vissió jurídica, atès el redactat actual de l´art. 42.4 del Projecte, demostrat que el corredor no ha ofert la millor cobertura pactada o escrita entre els tres contractes d´assegurança que estarà obligat com a mínim a examinar, serà clar l´inacompliment de les seves obligacions legals. Això té en principi poca repercusió pràctica fonamentalment per l´impossibilitat de controlar decisions professionals tan petites i regulars dels corredors, però arribat un problema o conflicte amb el client, podria aflorar aquesta obligació. I és aquí on vull anar a parar, a explicar situacions relativament freqüent i confiades dels corredors on podria fer-se palès aquest inacompliment:  Al mateix temps, cal tenir present que podrà examinar només aquells contractes de companyies amb les que treballi o tingui subscrita carta de condicions, doncs no pot oblidar-se tampoc que la decisió de subscriure una carta de condicions correspon lliurement a les dos parts, companyia i corredor. Cal retenir això, degut a que, com explicarem més endavant, és l´expedient o recurs que té el corredor per reorientar als clients, inclusiu generalitzadament en circumstàncies en les que no concorri un factor purament objectiu, contractual o de cobertures pactades.

Continuant, val a dir que tant d´acord amb l´actual Llei de Mediació, com, més explícitament encara, amb el redactat provisional que el Projecte de Llei dóna a aquesta qüestió, un canvi o traspàs generalitzat de cartera, que, com he dit al començament, resta molt arrelat a la consciència professional del corredor com un dret amb poques limitacions, ha d´estar justificat mínimament per les conveniències dels clients que la integren. És doncs molt clar que, malgrat que pugui existir o no (doncs vull que s´entengui que no ho dono tampoc per suposat) una pràxis professional que reorienti o decideixi el traspàs de carteres condicionat per altres incentius i motivacions, sobre tot econòmics, suposa un inacompliment de les obligacions legals el que, com a mínim, aquestes motivacions econòmiques directes o indirectes no vinguin acompanyades d´una conveniència assegurativa dels clients, que haurà de ser clara davant d´una mesura dràstica com és l´anul·lació de tota una cartera. No nego que presenti una certa dificultat, però si pogués demostrar-se, per les característiques més o menys clares de l´actuació, que el corredor ha actuat principalment per raons econòmiques seves, hi haurà un inacompliment legal de les seves obligacions. Doncs reorientar al client o traspassar-lo a una altra asseguradora és, en efecte, un dret del corredor, però, atenció, associat a la funció o facultat legal seva d´actuar en interès del client. I això, com dic, serà més controlable o visible, arribat un cas de conflicte, amb la futura Llei de Mediació, que, com he explicat, posa tot l´èmfasi en la noció de contracte i pacte de cobertures escrit, sense deixar marge de valoració al corredor de factors subjectius o de servei de l´asseguradora.

I, què passa quan el canvi ve motivat per un enfrontament o una disconformitat amb els criteris de l´asseguradora, per exemple, arrel d´un mal i incumplidor servei de tramitació de sinistres o suplements?, ¿fins i tot denegacions arbitràries de cobertura? ¿i si s´ha produït un problema estrictament comercial o contractual, com ara la retirada de la facultat de cobrament dels rebuts, un inacompliment de rappels pactats, una rebaixa de comissions de cartera, etc?

Per donar la meva visió jurídica sobre aquestes qüestions, voldria abans recordar quin ha estat sempre i invariablement el criteri seguit des de l´Assessoria jurídica del Col·legi de Barcelona en relació al revers de la mateixa qüestió i situació: l´iniciativa de les asseguradores d´anul·lar tota una cartera a un mediador d´assegurances, en concret a un corredor.

Sempre he sostingut que una anul·lació de cartera a un corredor no basada en una raó empressarial asseguradora (sinistralitat de la cartera, abandonament d´un ram, producte o zona geogràfica d´activitat, procés de fusió en curs, etc), atès que el corredor no és part del contracte d´assegurança ni la vigència de la carta de condicions amb ell subscrita és requisit pel manteniment en vigor dels contractes que integren la cartera, per totes aquestes raons, deia, he considerat sempre que una anul·lació de cartera no basada en una motivació empresarial asseguradora amb base en la pròpia cartera, era un abús de dret. 

Correlativament i per coherència de raonament, es fa necessària la conclusió de que el corredor incumpliria les seves obligacions legals, tal i com estat contemplades actualment i, sobre tot, si el Projecte de Llei és aprovat amb el seu redactat actual, si promogués un traspàs generalitzat d´una cartera sense la concurrència d´una conveniència assegurativa o de producte mínimament defensable, per més que concorri una pèrdua de confiança o entesa personal amb la companyia. Seria constitutiu d´un inacompliment de les obligacions legals del corredor tal i com han estat explicades. 

Per atendre aquesta pèrdua de confiança, com s´ha avançat anteriorment, un recurs a l´abast del corredor és el de resoldre prèviament la carta de condicions amb l´asseguradora amb base en qualsevol d´aquests motius. És un cop resolta la carta de condicions amb l´asseguradora quan, des de la premisa de que el corredor ja no treballa amb aquella asseguradora, cosa que no té l´obligació de fer per bons i complets que siguin els seus productes, quan no se li pot exigir tampoc que analitzi els seus contractes i els tingui presents i pot anar traspassant els clients i les seves pòlisses a una altre asseguradora, la que millor atengui les necessitats dels clients de entre aquelles amb les que treballi i que, amb l´actual Projecte de Llei, hauran de ser com a mínim tres per cada ram o producte que es vulgui analitzar.

Deixo aquí aquest aspecte de les obligacions legals dels corredors que he volgut analitzar, i resto a disposició dels assistents per a qualsevol dubte.

II.II.- Obligació legal d´informació i contractació en nom de l´assegurat

Una de les obligacions legals més importants del corredor, com ho és en realitat de qualsevol comissionista, arrendatari de serveis o col·laborador mercantil, és mantenir informat de les gestions i actuacions realitzades en execució o acompliment de l´encàrrec formalitzat, especialment, en tots aquells aspectes essencials de la seva actuació segons les seves característiques i el seu objecte. És, com dic, una obligació implícita en tota relació mercantil de serveis o prestacions professionals, que existiria encara que comptéssim amb una previsió legal expressa. En la vigent Llei de Mediació la tenim, certament, bé que per la via d´imfracció administrativa. 

En concret,  s´estableix a l´article 26 com a infracció administrativa l´informació inexacta i inadequada als prenedors, assegurats o beneficiaris de les pòlisses. Depenent del caràcter ocasional o no i d´una actuació d´aquest tipus i del nombre d´afectats, aquesta actuació tindrà caràcter molt greu, greu o lleu. Però anem a examinar el nucli d´aquesta obligació i si es pot entendre vulnerat amb una contractació en nom de l´assegurat sense una informació expressa o detallada al mateix, més que posterior; tant des del prisma de la legislació vigent com de l´actual Projecte de Llei.

El règim jurídic aplicable supletòriament als corredors d´assegurances, la Comissió mercantil del Codi de Comerç està pensada clarament com encàrrec per contractar, ja sigui en nom propi o en nom de l´assegurat (arts 245 a 247 i 253 del Codi de Comerç). De manera que, el fet d´haver formulat un encàrrec a un corredor d´assegurances (demostrable per la simple possessió per part del Corredor de les dades del client, especialment de mitjants de pagament com ara comptes corrents, i del risc, de la mateixa manera que amb aquests mateixos mitjants es demostra la reserva telefònica d´habitacions d´hotel o de vols), aquestes informacions en poder del corredor, deia, ja justifiquen que contracti en nom seu, de l´assegurat, encara que li proporcioni l´informació sobre la concreta asseguradora seleccionada amb posterioritat. Per més que el contracte no sigui posteriorment de la conformitat del client, serà molt difícil que pugui acusar al corredor d´un inacompliment de les seves obligacions legals si dóna una cobertura normal o acceptable al risc. Entenc que es presumirà l´existència de comissió o encàrrec per la mediació, i sobre tot es considerarà que el corredor ha actuat dins de les seves obligacions legals amb aquests paràmetres especialment si es tracta d´un contracte estandaritzat o de consum massiu, com ara l´assegurança d´un vehícle, d´una llar, o d´una comunitat de propietaris, existint en canvi més dificultats de prova o una situació més incerta i a examinar cas a cas, en supòsits de disconformitat amb el contracte subscrit pel corredor per riscos industrials, o de persones més qualificats i excepcionals, com ara assegurances de vida i de salut.

Una situació amb possibles conflictes pot donar-se, de nou, amb ocasió d´un traspàs de pòlissa. Si la tinença per part del corredor de les dades del client més significatives, com ara les relatives al pagament per conducte bancari i les del risc, hem dit que donen a entendre que el corredor ha actuat dins de les seves obligacions legals en formalitzar en nom seu un contracte, especialment si es tracta d´una assegurança de consum massiu; la cosa ja no està tant clara quan es tracta d´una contractació substitutiva d´una primera, ni que sigui per un producte de consum massiu, com una assegurança de llar i d´autos, especialment a poc que sigui un contracte més honeròs o més car, o varien les cobertures, circumstància que hipotètica i teòricament podria aixecar la queixa de l´assegurat si no se l´ha informat abans. Naturalment, la situació de possible inacompliment de les obligacions legals s´intensifica si parlem de riscos qualificats.

La solució per evitar una queixa o reclamació del client per informació inadequada, és a dir, per que pugui qüestionar-se el correcte acompliment de les obligacions legals del corredor a aquest respecte és, en aquesta ocasió, la formalització d´un full d´encàrrec escrit que autoritzi al corredor, a més de la resta de pactes que es considerin convenients, a formalitzar en nom de l´assegurat no només la pòlissa inicial referida al risc de que es tracti (cosa que com s´ha dit, no és necessari fer), sino posteriors pòlisses substitutives amb uns marges pactats respecte a la pòlissa inicial (per exemple, màxims d´increment de prima i cobertures mínimes dintre de les quals no es precisi d´autorització o informació prèvia a l´assegurat, sino posterior). Això té l´avantatge d´agilitzar a més una operació de canvi de cartera, de ser necessària i de cumplir-se la resta de prevencions explicades al punt anterior. 

II. III.- Obligacions legals en matèria de dades personals

En primer lloc cal tenir present que les obligacions legals en matèria de dades personals es refereixen sempre a dades de persones físiques, no d´empreses, i a les que estiguin acumulades i organitzades en suport electrònic, en paper només en cas de tractar-se de llistats de dades i no exempta aquesta qüestió de dubtes; però no pas en expedients com a parts de documents escrits, com ara pòlisses o sol·licituds d´assegurances, que, per més que estiguin classificats, no es consideren tractaments ni fitxers de dades personals. Aquesta és la interpretació més plausible i lògica de l´àmbit d´aplicació i l´objecte de la Llei 15/1999, de Dades personals, tot i que no ho deixa tot tant clar com seria desitjable.

La primera obligació derivada d´aquesta Llei és la d´informar d´uns mínims en la recollida de dades personals que tinguin com a destinació una base de dades. Els mínims de que s´ha d´informar (insertant una clàusula informativa en l´imprés), és: 
(1) de l´existència del fitxer, 
(2) del seu responsible i la seva adreça, 
(3) dels destinataris de l´informació 
i (4) de la possibilitat d´exercir els drets d´accès, rectificació i cancel.lació.

A partir d’aquesta informació mínima, pot aprofitar-se aquesta clàusula informativa per recavar consentiment per altres usos, per exemple, per cedir-les a tercers amb finalitats publicitàries o comercials. Però ha de quedar clar que els mediadors d´assegurances, agents o corredors, no precisen de cap requisit per comunicar o cedir les dades dels clients a les asseguradores en ordre a la formalització de les pòlisses, és quelcom implícit en la relació amb el mediador. L’ús que d´aquestes dades pogui fer l´asseguradora és quelcom advertit a la pròpia pòlissa per l´asseguradora i que es mou, en l´àmbit de les relacions asseguradora-assegurat, dintre dels límits legals, cosa que vol dir que l´assegurat pot accedir, rectificar i cancelar aquestes dades o denegar permís per a la seva utilització i cesió a tercers amb finalitats comercials, etc.

Ha de cancel.lar el corredor d´assegurances les dades personals dels clients un cop la pòlissa queda extingida? D´acord amb l´art. 4.5 de la Llei 15/1999, si no s´ha demanat a l´assegurat cap autoritzacío per conservar-les més temps, podrà interpretar-se que han deixat de ser necessaries per la finalitat amb la que van ser recollides i hauran de ser cancel.lades, lògicament, llevat de que hi hagi qualsevol estudi o gestió de mediació en tràmit o en perspectiva de fer-se. El Projecte de Llei de Mediació clarifica del tot aquesta qüestió i obliga al corredor a cancelar les dades personals dels clients en aquests casos, llevat d´autoritzacío del client, que pot ser expressa o tàcita (art.63.4 Projecte), però que per evitar problemes convé reservar-se a la fulla d´encàrrec/clàusula informativa de recollida de dades), igualment, necessitaria, segons el Projecte, autorització de l´assegurat per poder comunicar aquestes dades del contracte resolt a una altra asseguradora (art. 63.4 Projecte).

La segona obligació fonamental derivada de la Llei 15/1999 és la de registrar la base de dades a l´Agència de Protecció de Dades i la d´establir un protocol de mesures de seguretat segons el tipus de dades personals que integrin el fitxer. En l´activitat normal de corredoria, aquestes mesures de seguretat són les bàsiques. Aquestes normes de seguretat no s´han de registrar, sino tenir-les i aplicar-les. 

Cada dos anys ha de realitzar-se una auditoria que comprobi les incidències detectades en la normativa de seguretat i la possible necessitat d´adaptar-les o modificar-les. Aquestes auditories no s´han d´inscriure o presentar enlloc; cal, simplement, haver-les fet. Poden ser internes (realitzada per la pròpia empresa) o externes, concertades amb empresses terceres exteriors.

A continuació, fem transcripció del Reglament de la Llei 15/1999, en l´apartat destinat a les mesures de seguretat:

Artículo 2. Definiciones.
A efectos de este Reglamento, se entenderá por:

1. Sistemas de información: conjunto de ficheros automatizados, programas, soportes y equipos empleados para el almacenamiento y tratamiento de datos de carácter personal.

2. Usuario: sujeto o proceso autorizado para acceder a datos o recursos.

3. Recurso: cualquier parte componente de un sistema de información.

4. Accesos autorizados: autorizaciones concedidas a un usuario para la utilización de los diversos recursos.

5. Identificación: procedimiento de reconocimiento de la identidad de un usuario.

6. Autenticación: procedimiento de comprobación de la identidad de un usuario.

7. Control de acceso: mecanismo que en función de la identificación ya autenticada permite acceder a datos o recursos.

8. Contraseña: información confidencial, frecuentemente constituida por una cadena de caracteres, que puede ser usada en la autenticación de un usuario.

9. Incidencia: cualquier anomalía que afecte o pudiera afectar a la seguridad de los datos.

10. Soporte: objeto físico susceptible de ser tratado en un sistema de información y sobre el cual se pueden grabar o recuperar datos.

11. Responsable de seguridad: persona o personas a las que el responsable del fichero ha asignado formalmente la función de coordinar y controlar las medidas de seguridad aplicables.

12. Copia del respaldo: copia de los datos de un fichero automatizado en un soporte que posibilite su recuperación.

CAPITULO II

Medidas de seguridad de nivel básico
Artículo 8. Documento de seguridad.
1. El responsable del fichero elaborará e implantará la normativa de seguridad mediante un documento de obligado cumplimiento para el personal con acceso a los datos automatizados de carácter personal y a los sistemas de información.

2. El documento deberá contener, como mínimo, los siguientes aspectos:

a) Ambito de aplicación del documento con especificación detallada de los recursos protegidos.

b) Medidas, normas, procedimientos, reglas y estándares encaminados a garantizar el nivel de seguridad exigido en este Reglamento.

c) Funciones y obligaciones del personal.

d) Estructura de los ficheros con datos de carácter personal y descripción de los sistemas de información que los tratan.

e) Procedimiento de notificación, gestión y respuesta ante las incidencias.

f) Los procedimientos de realización de copias de respaldo y de recuperación de los datos.

3. El documento deberá mantenerse en todo momento actualizado y deberá ser revisado siempre que se produzcan cambios relevantes en el sistema de información o en la organización del mismo.

4. El contenido del documento deberá adecuarse, en todo momento, a las disposiciones vigentes en materia de seguridad de los datos de carácter personal.

Artículo 9. Funciones y obligaciones del personal.
1. Las funciones y obligaciones de cada una de las personas con acceso a los datos de carácter personal y a los sistemas de información estarán claramente definidas y documentadas, de acuerdo con lo previsto en el artículo 8.2 c).

2. El responsable del fichero adoptará las medidas necesarias para que el personal conozca las normas de seguridad que afecten al desarrollo de sus funciones así como las consecuencias en que pudiera incurrir en caso de incumplimiento.

Artículo 10. Registro de incidencias.
El procedimiento de notificación y gestión de incidencias contendrá necesariamente un registro en el que se haga constar el tipo de incidencia, el momento en que se ha producido, la persona que realiza la notificación, a quién se le comunica y los efectos que se hubieran derivado de la misma.

Artículo 11. Identificación y autenticación.
1. El responsable del fichero se encargará de que exista una relación actualizada de usuarios que tengan acceso autorizado al sistema de información y de establecer procedimientos de identificación y autenticación para dicho acceso.

2. Cuando el mecanismo de autenticación se base en la existencia de contraseñas existirá un procedimiento de asignación, distribución y almacenamiento que garantice su confidencialidad e integridad.

3. Las contraseñas se cambiarán con la periodicidad que se determine en el documento de seguridad y mientras estén vigentes se almacenarán de forma ininteligible.

Artículo 12. Control de acceso.
1. Los usuarios tendrán acceso autorizado únicamente a aquellos datos y recursos que precisen para el desarrollo de sus funciones.

2. El responsable del fichero establecerá mecanismos para evitar que un usuario pueda acceder a datos o recursos con derechos distintos de los autorizados.

3. La relación de usuarios a la que se refiere el artículo 11.1 de este Reglamento contendrá el acceso autorizado para cada uno de ellos.

4. Exclusivamente el personal autorizado para ello en el documento de seguridad podrá conceder, alterar o anular el acceso autorizado sobre los datos y recursos, conforme a los criterios establecidos por el responsable del fichero.

Artículo 13. Gestión de soportes.
1. Los soportes informáticos que contengan datos de carácter personal deberán permitir identificar el tipo de información que contienen, ser inventariados y almacenarse en un lugar con acceso restringido al personal autorizado para ello en el documento de seguridad.

2. La salida de soportes informáticos que contengan datos de carácter personal, fuera de los locales en los que está ubicado el fichero, únicamente podrá ser autorizada por el responsable del fichero.

Artículo 14. Copias de respaldo y recuperación.
1. El responsable de fichero se encargará de verificar la definición y correcta aplicación de los procedimientos de realización de copias de respaldo y de recuperación de los datos.

2. Los procedimientos establecidos para la realización de copias de respaldo y para la recuperación de los datos deberá garantizar su reconstrucción en el estado en que se encontraban al tiempo de producirse la pérdida o destrucción.

3. Deberán realizarse copias de respaldo, al menos semanalmente, salvo que en dicho período no se hubiera producido ninguna actualización de los datos.

III.- ALTRES OBLIGACIONS LEGALS
Desenvoluparé en aquest apartat de forma més esquemàtica, obligacions legals menys conegudes i que afecten igualment als corredors d´assegurances en ser generals de les prestacions de serveis a consumidors: 

III.I - Fulls de reclamació
Tenir a disposició del públic fulls de reclamació. Aquesta obligació deriva del Decret 70/2003 de 4 de març. Aquest fulls no poden ser d´el·laboració pròpia dels mediadors, sino normalitzats, i l´explicació detallada d´aquesta obligació, el lloc on poden aconseguir-se aquests models normalitzats, etc, resten tractats i explicats a la Nota de consulta general d´aquesta Assessoria de data 23.9.03 (veure en la pàgina web col·legial o sol·licitar a Assessoria). 

No s´ha de confondre aquesta obligació amb la derivada de l´Orden Eco 734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos de atención al cliente. Es tracta d´obligacions superposades o afegides, una dictada per l´Administració central i l´altra dictada per l´Administració autonòmica. Per tant,  a banda de comptar amb el dit departament i donar acompliment a la resta d´obligacions derivades de l´Orden 734/2004 (veure, pel detall de les mateixes, de nou, Nota de consulta general de 30.3.04, en aquesta web o sol·licitant-la a l´Assessoria), cal donar acompliment a les obligacions esmentades derivades del Decret 70/2003. 

Això sí, cal afegir que tots els models a disposició dels clients derivats de l´esmentada Ordre 734/2004, així, com, si s´utilitzen, models de contractes propis del mediador (no les pòlisses, que les fan les asseguradores), recollida de dades personals, etc, han de figurar també en català, doncs aquest ha estat un dels motius freqüents d´apertura de procediment sancionador en l´esmentada campanya de l´Agència Catalana de Consum.

III.II En matèria lingüìstica, i derivades de la Llei 1/1998 de Política Lingüística:

Els documents normalitzats o estandaritzats propis dels mediadors (fulles d´encàrrec estandaritzades, notes informatives o publicitàries, clàusules o models de recollida de dades personals, etc) han de redactar-se en la llengua triada pels consumidors però han de ser a disposició inmediata dels mateixos exemplars separats en català i en castellà (art. 15.3 Llei 1/1998, i també art. 26 a Llei 3/1993, d´Estatut del Consumidor). Les pòlisses i elements publicitaris propis o cedits per asseguradores, no són, s´interpreta, de la responsabilitat del mediador, ja sigui aquest Agent o Corredor.

Els cartells o rotulacions de caràcter general o fixe propis del mediador, així com els documents d´oferta de serveis (que es poden en realitat incloure entre els anteriors) han de figurar redactats, al menys, en català, sense perjudici, per tant, de que també constin en castellà. Això no afecta a les marques, norms comercials i resta de denominacions protegides per la legislació de propietat industrial, però sí, donat que no s´exclouen, a les denominacions socials de les empresses de mediació, tot i que figurin registrades en castellà (ar. 30.3 Llei 1/1998).

L´incompliment d´aquestes obligacions és constituiu d´infracció sancionable, en tant que negativa injustificada a satisfer demandes de consumidors i usuaris, de les tipificades a la Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre Disciplina de Mercat i Defensa dels Consumidors i Usuaris, (Disp. Adicional cinquena Llei 1/1998)

III.III. Tamany o lletra dels documents estandaritzats propis del mediador 

Novament, recordem que pel que fa als documents propis de les asseguradores, són aquestes les que  han de vetllar pel acompliment de la norma que passa a explicar-se:

La Ordre del Departament de Treball, Industria, Comerç i Turisme de 21 d´agost de 2003, DOGC 29-9-03, (LCAT 2003\676) estableix per tots els contractes d´adhessió utilitzats a Catalunya, l´obligació (article 3 a) de que tinguin els seus condicionats redactats en un tamany no inferior a 1,5 milímetres i amb un bon contrast. 

L´inacompliment  d´aquesta obligació es considera infracció de les tipificades a la Llei 1/1990, de 8 gener de Disciplina de Mercat i Defensa dels Consumidors i Usuaris, sense especificar per quin precepte o infracció en concret d´aquesta última. A criteri d´aquest Assessor, aquesta tipificació podria ser considerada inconstitucional i  ser inaplicada d´ofici pels tribunals (en no precissar-se que es formuli Qüestió de constitucionalitat per no aplicar normes amb rang inferior a llei que un tribunal considera inconstitucionals) per vulneració del principi de seguretat jurídica (art. 9 Constitució), i, sobre tot, del principi de legalitat en matèria sancionadora (art. 25 Constitució), en tipificar-se amb innovació una infracció administrativa mitjantçant una norma que no té rang de llei ni, en fer-ho, la desenvolupa.

III.IV.- Exposició en lloc visible dels horaris d´atenció al públic de les oficines dels mediadors obertes al públic

Així mateix, com a dret infomatiu dels consumidors, en establiments comercials o professionals oberts al públic, com ara els despatxos oberts al públic dels mediadors, ha de figurar en lloc ben vissible l´horari d´atenció al públic (art. 4 Llei 8/2004, de Normes reguladores dels horaris comercials) L´inacompliment d´aquesta obligació constitueix infracció administrativa en matèria de consum (art. 5 d Llei 8/2004).
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