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RESUMEN: La Directiva 2016/ 97 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de enero
de 2016, sobre la distribucion de seguros contiene, entre otras, disposiciones especificamente
destinadas a regular los deberes de informacion a cargo del prestador de servicios. En el mismo
aspecto incide el Reglamento de ejecucion 2017/ 1469, de 11 de agosto de 2017 que aprueba
el formato de presentacion normalizado para el documento de informacion sobre productos de
seguro aprobado con el principal objetivo de asegurar la correcta formacion del consentimiento
(la norma habla de que el cliente pueda alcanzar “consentimiento de causa” por parte del
cliente) mediante el suministro de una forma clara, breve y comprensible las menciones
sustanciales relativas al contrato de seguro. Llaman poderosamente la atencion algunas de
las prescripciones de la norma por su cardcter intervencionista (quizd en exceso) sobre todo
en el dmbito formal, manifestacion de la ola de neoformalismo juridico que nuestro
ordenamiento estd experimentando con el progresivo desarrollo de las normas de proteccion al
consumidor. Desde las primeras manifestaciones que en los arios ochenta exigian que el
consumidor insertara de su puiio y letra algunas menciones en los contratos en que intervenia
como medida para garantizar la efectiva conciencia acerca de sus obligaciones, han sido cada
veg mids los dmbitos en los que se ha dejado sentir el progresivo ensanchamiento de las
excigencias formales como via de proteger a la parte débil del contrato en contra del principio
consensualista informador de los ordenamientos juridicos continentales. De esa forma nos
encontramos con una de las particularidades mas reseniables del derecho de consumo que es la
resurreccion de una forma que hasta entonces habia quedado relegada a un papel secundario
de mera facilidad probatoria.

En el aspecto material la norma suscita algunas reflexiones interesantes. En primer lugar y
dado que va dirigida a la proteccion del cliente de seguros en sentido genérico y no silo de
quien actila en calidad de consumidor, constituye un claro ejemplo de generalizacion de
soluciones inicialmente concebidas para el ambito del derecho de consumo a la contratacion
Globalmente considerada. En segundo término, cabe cuestionarse la conveniencia de su

* Comunicacién presentada al Congreso Internacional de Seguros -“El contrato de seguros en la
encrucijada”- celebrado los dias 9 y 10 de noviembre de 2017 en la Universidad Rovira i Virgili
(Tarragona, Espafia).
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exctension a otros dmbitos negociales con idénticos o similares problemas al del mercado del
aseguramiento fundamentalmente al sector financiero.

PALABRAS CLAVE: informacion precontractual, formato normalizado, forma del contrato,
neoformalismo, contratos de consumo.

SUMARIO: I. Consideraciones preliminares. El derecho a la informacién del
consumidor.- II. La informacién en el ambito del mercado de seguros. la
estandarizacién documental de la informacion al cliente.- 1. La Directiva 2016,/97 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de enero de 2016, sobre la distribucion de
seguros y su capital incidencia en el deber de informacion al cliente.- A) Principios
generales del deber de informacién.- B) Claridad, precision y veracidad de la
informacién.- C) Identificaciéon de las comunicaciones comerciales.- D)
Identificacién del operador econémico y posibles conflictos de interés. E)
Exclusiones del deber de informar.- G) Régimen de las ventas cruzadas (art. 24). 2.
El documento normalizado de informacién sobre productos de seguro. Reglamento
de ejecucion (UE) 2017/1469, de 11 de agosto de 2017 por el que se establece un
formato de presentacion normalizado para el documento de informacién sobre
productos de seguro.- A) Aspectos formales del documento. Extension y estructura
del documento. Lengua del documento-. B) El contenido del documento.- 1L
Neoformalismo juridico y Derecho de consumo.

I. CONSIDERACIONES PRELIMINARES. EI. DERECHO A LA INFORMACION DEL
CONSUMIDOR

Una de las caracteristicas tipolégicas de las relaciones de consumo es la situaciéon de
asimetria informativa en la que se desarrollan. En tanto que el empresario es un
profesional que tiene pleno conocimiento del producto que comercializa asi como de
los aspectos juridicos y econémicos del contrato, el consumidor es un sujeto que
carece de idéntico nivel de conocimientos circunstancia que le coloca en una situacion
de especial vulnerabilidad frente al empresario. Esta asimetria posicional resulta
particularmente perversa en aquellos ambitos en los que el producto objeto de
comercializacién reviste mayor complejidad como es el caso de los productos
bancarios y de seguro.

Una de las paradigmaticas medidas adoptadas por los ordenamientos juridicos para
tratar de compensar esa situacion de desequilibrio la constituye el establecimiento a
cargo del empresario de deberes de informacion en la fase precontractual. Se parte
de la base de que un consumidor informado es un consumidor menos vulnerable en
tanto que tiene plena conciencia de la entidad de los derechos y obligaciones que
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contrae y puede elegir “con conocimiento de causa” entre las diferentes opciones que
se le presentan’.

Los articulos 8.f), 20 y 60 de la Ley general para la defensa de los consumidores y
usuarios aluden al derecho a la informacién de los consumidores previamente
constitucionalizado en el articulo 51.2 de la Constitucién espanola. El primero de los
preceptos lo califica como un derecho bésico de los consumidores®. Se trata de un
derecho instrumental’ por relacion al resto de los derechos que enumera el precepto
en tanto que constituye un medio para la mejor consecucion de aquellos. La
concrecion del derecho de informacion se realiza en un doble plano: desde el punto
de vista general son los articulos 17, 18*, 20° y 60° LGDCU los que establecen las

I MIRANDA SERRANO, L. M*/ PANIAGUA ZURERA, M.: “La proteccion de los consumidores y usuarios
en la fase previa a la contratacion: la tutela de la libertad negocial” en MIRANDA SERRANO, L. M*/
PAGADOR LOPEZ, ]. (cootds.): Derecho (privads) de los consumidores, Madrid, 2012, p. 92.

2 La calificacién como verdadero derecho subjetivo de este derecho y los que le acompafian en el
precepto se ha puesto en duda por PENA LOPEZ, F.: “Comentario al articulo 8” en BERCOVITZ
RODRIGUEZ-CANO, R. (cootd.).: Comentario al texto refundido de la ley general para la defensa de los
consumidores y usuarios y otras normas complementarias, Cizar Menor, 2009, p. 116-122. No se consideran
auténticos derechos subjetivos por el autor porque segin su criterio no se reconoce al titular del
derecho, en este caso el consumidor, poder coercitivo alguno ni sobre los empresarios (el otro polo
de la relacion contractual) ni frente al Estado en aquellos derechos que se refieran a éste de forma que
el consumidor no puede compeler ni exigir comportamiento alguno por parte de los empresatios o
del Estado. Del mismo modo tampoco se puede identificar un objeto claro de tales derechos lo que
impide configurarlos como auténticos derechos subjetivos. En realidad se tratarfa de los principios
generales del derecho de consumo, derechos basicos de los consumidores lo que implica que la
actuacion de los poderes publicos ha de ir encaminada siempre a la ejecucién de los mismos, que la
interpretaciéon de cuales quiera normas en materia de consumo ha de hacerse teniéndolos como
referencia. Pero en ningln caso se trata, segun el autor, de un derecho subjetivo en el sentido técnico-
juridico del término.

3 PENA LOPEZ, F.: “Comentario al articulo 8”, cit., p. 126. En contra de la consideracién como mero
derecho instrumental del derecho a la informacion se manifiesta IZQUIERDO CARRASCO, M.: “Capitulo
IV. Derecho a la informacién, formacién y educacién” en REBOLLO PUIG, M., IZQUIERDO
CARRASCO, M. (dirs.): La defensa de los consumidores y usuarios, Madrid, 2011, p. 257 para quien se trata de
un derecho que no es siempre ni esencialmente un mero instrumento o complemento de los otros
derechos sino un derecho distinto cuyo contenido en muchos casos va mas alla de lo necesario para
la efectividad de aquellos.

4 Fl articulo 17 LGDCU establece a cargo de los poderes publicos la obligacion de velar porque los
consumidores reciban una informacién comprensible sobre los productos y servicios que se les ofrece
en el mercado mientras que el articulo 18 se refiere a una de las formas a través de las que se da
cumplimiento al deber de informacién que no es otra que el etiquetado. Establece el precepto la
obligacién de que los empresarios ofrezcan una informacién que no induzca a error acerca de las
caracteristicas reales de los bienes o servicios ofrecidos y obliga en particular a informar sobre la
identidad del productor, naturaleza, composicién y finalidad del producto asi como fecha de
produccion, lote y caducidad e instrucciones de uso y mantenimiento.

5> Por su parte el articulo 20 LGDCU se refiere a las menciones informativas necesatias para la oferta
de bienes y servicios entre las que se encuentran la identidad del productor, caracteristicas esenciales
del bien, precio completo y medios de pago asi como forma y plazos de entrega

¢ El articulo 60 es el precepto que se tefiere de forma expresa a la obligacion de informacion en la fase
previa a la contrataciéon de las caracteristicas principales del contrato y en particular de sus
caracteristicas juridicas y econémicas para a continuacion incluir una lista de menciones sobre las que
ha de informarse al consumidor. DE LEON ARCE, A.: “Derechos bésicos de los consumidores y
usuarios” en DE LEON ARCE, A. (dit.): Derecho de los consumidores y usuarios, tercera edicién, Valencia,

3
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pautas generales con arreglo a las cuales se ha de ejecutar el deber de informacién
mientras que las normas sectoriales se encargaran de la concrecion para su concreto
ambito negocial de dicho deber de informacion.

Asi, la informacion al consumidor en la contratacion (tanto en la fase precontractual
como en el momento posterior a la perfeccion) se considera una forma idénea para
procurar la proteccion de sus legitimos intereses econémicos en la medida en que le
permite la formaciéon de un consentimiento real. Partiendo de esta premisa la
imposicién a los operadores econdémicos de la obligacion de informar al consumidor
en las diferentes fases de la contratacion constituye una constante en el moderno
derecho de consumo. La configuracion clasica del deber de informar (determinacion
de las cuestiones sobre las que se ha de informar, imposicién de contenidos
obligatorios en los contratos, la entrega de documentacion) ha experimentado en los
ultimos tiempos una reformulacién de notables consecuencias. Y es que el legislador
ha comenzado a intervenir adicionalmente estableciendo la forma en que los deberes
de informacién han de materializarse poniendo fin a la libertad que en este punto se
otorgaba al empresario. En los ultimos afos son frecuentes las normas, hasta hace
bien poco inéditas, que establecen el tamano de fuente en que se ha de redactar la
documentacion contractual o el contraste de impresion.

Esta intensificacion de los aspectos formales del contrato ha llevado a la doctrina a
hablar de un movimiento de neoformalismo juridico que permitirfa cuestionar el
papel que tradicionalmente ocupaban los aspectos formales en la contratacion y del
que nos ocuparemos infra.

II. LA INFORMACION EN EL AMBITO DEL MERCADO DE SEGUROS. LA
ESTANDARIZACION DOCUMENTAL DE LA INFORMACION AL CLIENTE

1. La Directiva 2016/97 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de enero de
2016, sobre la distribuciéon de seguros y su capital incidencia en el deber de
informacion al cliente

La Directiva 2016/97 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de enero de 2016,
sobre la distribucién de seguros (DO L 26 de 2.2.2016, p. 19) reconoce la necesidad
de articular una respuesta legal a la creciente complejidad que esta alcanzando el
sector del aseguramiento con la irrupcién en el mercado de empresas que
comercializan, siquiera con caracter auxiliar o complementario a sus productos
principales, contratos de seguro. Se trata de agencias de viajes, empresas de alquiler
de vehiculos y cualesquiera otras que, no siendo entidades aseguradoras ni
intermediarias en el mercado del aseguramiento en el sentido tradicional del término,
sin embargo, comercializan productos de aseguramiento a sus clientes. En esta
tesitura se considera necesario el sometimiento de estos operadores econdémicos a
idéntico régimen legal que las empresas “tradicionales” con el fin de asegurar no sélo

2016 p. 266 afirma que el articulo 60 no es sino la positivizacién de alguno de los efectos de la buena
fe en los deberes de informacién a cargo del empresario.

4
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unas condiciones equitativas de competencia sino también un nivel homogéneo de
proteccion a los consumidores con independencia de cudl haya sido el canal por el
que se haya producido la contratacion del seguro.

El objetivo primigenio de la norma es extender, a la par que actualizar, algunos
aspectos del régimen legal de las empresas de intermediacion de seguros a cualquier
otro operador econémico que los comercialice y que recibe la denominacién de
intermediario de seguros complementarios que, segun el articulo 2.4 de la Directiva
toda persona fisica o juridica, distinta de una entidad de crédito o de una empresa de
inversion que, a cambio de una remuneracion, emprenda o realice una actividad de
distribucién de seguros con caracter complementario, siempre y cuando concurran
todas las condiciones siguientes: a) la actividad profesional principal de dicha persona
fisica o juridica es distinta de la de distribucion de seguros; b) la persona fisica o
juridica solo distribuye determinados productos de seguro que son complementarios
de un bien o servicio; c) los productos de seguro en cuestiéon no ofrecen cobertura
de seguro de vida o de responsabilidad civil, salvo cuando tal cobertura sea
complementaria del bien o servicio suministrado por el intermediario en su actividad
profesional principal.

Amén de las cuestiones de registro y organizacion, nuestra atencion se focaliza en el
capitulo V de la Directiva relativo a las obligaciones de informaciéon y normas de
conducta (arts. 17 a 25).

A) Principios generales del deber de informacion

Partiendo del establecimiento de un principio general de actuacién que obliga a los
intermediarios de seguros a actuar “siemzpre con honestidad, equidad y profesionalidad, en
beneficio de los intereses de sus clientes” (art. 17.1) se recoge una extensa obligacién de
informar que, no suponiendo novedad radical en tanto que se trata de una institucioén
paradigmatica en la proteccién de los consumidores’, si resulta de particular interés
en tanto se desarrolla de forma muy detallada pero, sobre todo, por extender su
tradicional ambito subjetivo de aplicacion mas alla de las relaciones verticales entre
empresario y consumidor (démonos cuenta de que la referencia al cliente lo es no
solo al cliente minorista consumidor sino también al cliente que ejerce una actividad
empresarial o profesional) produciéndose un trasvase de soluciones propias del
derecho de proteccion de los consumidores a ambitos ajenos lo que no hace sino

7Como decimos, se trata de la concrecion para un sector de particular complejidad como es el mercado
del aseguramiento de lo que no es sino el deber general de informacion al consumidor que se reconoce
en el propio texto constitucional (art. 51.2) y en el articulo 8.d) de la LGDCU. El articulo 9 de la
LGDCU insta, ademas a los poderes publicos a proteger de forma prioritaria los derechos de los
consumidores cuando guarden relacién con bienes o servicios de uso comun, ordinario y generalizado
como es el caso de los seguros segin recoge en su Anexo 1. C).14 el Real Decteto 1507/2000, de 1 de
septiembre, por el que se actualizan los catalogos de productos y servicios de uso o consumo comun,
ordinario y generalizado y de bienes de naturaleza duradera, a efectos de lo dispuesto, respectivamente,
en los articulos 2, apartado 2, y 11, apartados 2 y 5 de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y usuarios y normas concordantes.
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reforzar la consideracion del derecho de consumo como derecho regulador del buen
funcionamiento del mercado, un objetivo mas ambicioso que el de la pura tutela de
la parte débil®.

B) Claridad, precision y veracidad de la informaciéon

Se establece que toda la informacién que el mediador de seguros debe proporcionar
al cliente debe ser precisa, clara y no engafosa. Exigencias estas que, nuevamente,
provienen del ambito del derecho de consumo vy, particularmente, del ambito de la
contratacion seriada’.

C) Identificacion de las comunicaciones comerciales

Lo mismo ocurre con la exigencia de que las comunicaciones publicitarias sean
claramente identificables como tales, una norma paradigmatica de la proteccién de
los consumidores frente a las comunicaciones comerciales.

D) Identificacién del operador econémico y posibles conflictos de interés

El articulo 18 de la Directiva obliga a los intermediarios de seguros a proporcionar,
con suficiente antelaciéon a la celebraciéon de un contrato de seguro, informacion
sobre su identidad (identificacion, direccion, datos de registro, si el intermediario
actia en representacion de alguna empresa de seguros), los procedimientos
contemplados para la presentacion de quejas y los procedimientos de resolucion
extrajudicial de conflictos de los que el cliente pueda valerse. Asimismo, el articulo
19 obliga a informar sobre las posibles situaciones de conflictos de interés en que
pueda incurrirse poniendo en conocimiento del cliente las participaciones
accionariales superiores al 10% del intermediario en empresas de seguros y viceversa;
la forma en que se ha desarrollado el asesoramiento (si se realiza en base a un analisis
objetivo y personal, si trabajan en exclusiva para una o varias empresas de seguros o
si el asesoramiento no ha sido basado en criterios objetivos y personales); la
naturaleza de la remuneraciéon recibida en relacién con el contrato de seguro
(honorario abonado por el cliente, comision incluida en la prima del seguro o

8 RECALDE CASTELLS, A.: “El detecho de consumo como derecho privado especial” en TOMILLO
URBINA, J. (dir.): E/ futuro de la proteccion juridica de los consumidores, Cizur Menor, 2008, pp.. 537-568
realiza un interesante analisis ctitico de los fundamentos del derecho de consumo y su incidencia en
el derecho privado tradicional. En las pp. 560 a 562 se hace mencién, entre otros, a la progresiva
expansion de la obligacién de informar a cargo del empresario, del debilitamiento de la libertad de
configuracion de las partes en virtud de una regulacion crecientemente imperativa o de la progresiva
pérdida de significacion de la fuerza vinculante de los contratos como consecuencia del
reconocimiento de la facultad de libre desistimiento. En ultima instancia el autor sostiene que las
normas de proteccién al consumidor tiene como objetivo fundamental garantizar el cotrecto
funcionamiento del mercado comun, de facilitar que el consumidor no deje de realizar sus compras o
de adquirir otros servicios por el temor a sufrir un déficit de proteccién juridica dentro de su pafs.
 Es posible encontrar referencias a estos conceptos tanto en la Ley 7/1998, de 13 de abril, de
Condiciones generales de la contrataciéon en su articulo 5.5 en relaciéon con los requisitos de
incorporacién o en la LGDCU.
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cualesquiera otras formas de remuneracién). Se trata, por lo demas, de la misma
obligacién, aunque mas detallada, que contempla la Ley 26/2006, de 27 de julio, de
mediacién de seguros y reaseguros privados en su articulo 42.

E) Exclusiones del deber de informar

No sera necesario proporcionar las informaciones referidas en los articulos 18, 19 y
20 de la Directiva para el caso de seguros de grandes riesgos.

F) Régimen de las ventas por teléfono

La informacién se comunicara de acuerdo con las normas de la Unioén aplicables a la
prestacion a distancias de servicios financieros a los consumidores (art. 23.7)

En particular se reiteran las referencias a la claridad, precisiéon y comprensibilidad
para el cliente asi como la gratuidad para éste de la informacion.

G) Régimen de las ventas cruzadas (art. 24)

El frecuente fenémeno de la comercializacién de seguros por empresas que no tienen
por objeto principal la comercializacion ni la intermediacion en el mercado de seguro
ha hecho necesario hacer una referencia expresa a la forma en que las obligaciones
de informacion se deben desarrollar. Asi, el articulo 24 obliga a informar al cliente de
si los distintos productos comercializados (el producto principal y el seguro anexo)
se pueden adquirir separadamente y, en tal caso, ofrecera una descripcién adecuada
de los diferentes componentes del acuerdo o paquete y facilitara aparte justificantes
de los costes y gastos de cada componente. En tales casos el distribuidor ofrecera al
cliente la posibilidad de adquirir el bien o servicio por separado (art. 24.3) salvo el
caso de algunos seguros ligados a productos de inversion.

2. El documento normalizado de informacién sobre productos de seguro.
Reglamento de ejecucion (UE) 2017/1469, de 11 de agosto de 2017 por el que se
establece un formato de presentacion normalizado para el documento de
informacién sobre productos de seguro

El articulo 20 de la Directiva, del que, como veremos, trae causa el formato de
presentacion normalizado que constituye el objeto fundamental de este estudio,
establece a cargo de los distribuidores de seguros un importante deber de
informacién precontractual que se regula desde un doble punto de vista. Desde un
punto de vista sustantivo, el distribuidor “especificara, basindose en informaciones
obtenidas del cliente, las exigencias y las necesidades de dicho cliente y facilitara al
cliente informacién objetiva acerca del producto de seguros de forma comprensible,
de modo que el cliente pueda tomar una decisién con conocimiento de causa”,
informacién cuyo contenido se modulara en funcién del tipo de seguro y las
caracteristicas subjetivas del cliente. Se trata, en definitiva, de garantizar al cliente la
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correcta formacion de su consentimiento (con conocimiento de causa) de forma que
no haya lugar a contrataciones fundadas en el error de percepcion.

Lo resefiable de este precepto se refiere, sin embargo, a una cuestién puramente
formal pero de gran trascendencia para la proteccion del cliente de seguros. Y es que
esa informacién precontractual que se le ha de proporcionar para que madure su
decision de contratar (art. 20.4 de la Directiva) se debera recoger en un “documento
normalizado de informacién sobre productos de seguro”". Siguiendo lo dispuesto
por la Directiva, la Autoridad Europea de Seguros y Pensiones de Jubilacion (AESP]),
previa audiencia a los sectores interesados, ha elaborado un documento
estandarizado para la presentacion de las menciones informativas requeridas por la
Directiva en sus articulos 18 y siguientes para los productos de seguros distintos del
de vida. Este documento normalizado se aprueba por el Reglamento de ejecucion
(UE) 2017/1469 de la Comisiéon de 11 de agosto de 2017 por el que se establece un
formato de presentacion normalizado para el documento de informacién sobre
productos de seguro'' cuya entrada en vigor se ha producido el 1 de septiembre de
2017 y que, segun establece su articulo 8, sera a partir de ese momento “obligatorio

y directamente aplicable en cada Estado miembro”".

A) Aspectos formales del documento

El documento de informaciéon de seguro se entregara al cliente en papel o en
cualquier otro soporte duradero.

Llaman la atenciéon algunas de las referencias que el legislador realiza con el
encomiable animo de proteger al cliente pero que, sin embargo, desde el punto de
vista de la técnica legislativa, pueden resultar criticables por excesivas.

En primer lugar y para el caso de que se opte por la entrega en papel se establece que
si el original se haya elaborado en color no debera perder claridad si se imprime o
fotocopia en blanco y negro. Esta prevision se explica por la reiteraciéon de algunas
practicas consistentes en la entrega de la documentacion contractual impresa en tinta
de color (usualmente gris o parduzco) sobre papel también de color que, por carecer

10 El sistema no resulta novedoso porque con antetioridad ya la Directiva 2008/48/CE del Patlamento
y del Consejo de 23 de abril de 2008 sobre contratos de crédito al consumo ya recurria a la técnica de
la estandarizaciéon de la informacién al recoger en su anexo II un documento de similares
caracteristicas al que ahora se estudia en relacién con el contrato de seguro.

11 Dictado al amparo del articulo 290 del Tratado de la Unién Europea tal y como refiere el
considerando sexagésimo séptimo de la Directiva de que trae causa.

12 Tratandose la Directiva (UE) 2016/97 del Patlamento Europeo y del Consejo, de 20 de enero de
2016, sobre la distribucién de seguros de una norma de minimos (as{ lo indican tanto su considerando
tercero como sus articulos 22.2 y 24.7, entre otros) habra de observarse la forma en que los Estados
miembros dan cumplimiento a los mandatos de la norma y si deciden incrementar los niveles de
proteccion de la misma.
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del minimo contraste, no soélo dificulta la lectura fisica del documento sino que
imposibilita su fotocopiado.

Las referencias que el legislador realiza a la entrega de la informacién en soporte
duradero diferente al papel evidencian la desconfianza con que los soportes
alternativos al papel se conciben por parte del legislador comunitario. Asi, careciendo
de cualquier sentido si se tiene en cuenta que se trata de una formulacién alternativa,
se establece que cuando la informacion se presente en formatos diferentes al papel
se proporcionara al cliente una copia en papel si asi lo solicita y de forma gratuita. De
igual forma se restringe el uso de los soportes alternativos al papel a los casos en que
aquel “resulte adecuado en el contexto de las operaciones que tengan lugar entre el
distribuidor de seguros y que el cliente haya podido optar entre informacién en papel
o en un soporte duradero y haya preferido este frente al papel” (art. 23.4).

Y si prevenciones suscitaba la referencia genérica a cualquier soporte alternativo al
papel el uso de paginas web para proporcionar informacién al cliente se limita
especialmente a los siguientes casos: a) que resulte adecuado en el contexto de las
operaciones que tenga lugar entre el distribuidor de seguros y el cliente b) que el
cliente haya aceptado c) que se haya notificado al cliente electrénicamente la direccién
del sitio web y el lugar del sitio web en el que puede consultarse tal informacién d)
que se garantice que esa informacion seguira figurando en el sitio web durante el
tiempo que razonablemente necesite el cliente para consultarla.

Cuando se utilice otro soporte duradero o una web se entendera como adecuado al
contexto de las operaciones si existen pruebas de que el cliente tiene acceso regular a
internet. Se considerara que la comunicacion por parte del cliente de una direccion

de correo electrénico a efectos de esas operaciones constituye una prueba valida (art.
23.0)

En todos los casos, tanto de entrega en papel como de entrega en cualquier otro
soporte duradero, el documento utilizara caracteres de un tamano legible. De nuevo
nos encontramos con técnicas ya conocidas en el ambito de la proteccion del
consumidor en la contrataciéon seriada como es el uso de una letra de tamafo
suficiente como para alcanzar la legibilidad”. El articulo 4 del Reglamento precisa
que el tamafo de fuente ha de ser de al menos 1,2 mm.

13 Fl articulo 80.1.b) de la LGDCU tras la reforma operada por la Ley 3/2014, de 27 de marzo, por la
que se modifica el Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los consumidores y usuarios
y otras Leyes complementatias para adaptarla a lo dispuesto por la Directiva 2011/83/UE, de 25 de
octubre, de derechos de los consumidores establece que los contratos con clausulas no negociadas en
los que intervengan consumidores deben ser legibles disponiendo que “en ningin caso se entendera
cumplido este requisito si el tamafio de la letra del contrato fuese inferior al milimetro y medio o el
insuficiente contraste con el fondo hiciese dificultosa la lectura”. Previamente el articulo 16.1 de la
Ley 16/2011, de 24 de junio, sobtre Crédito al consumo se refetfa, no tan detalladamente, al requisito
de la legibilidad en los siguientes términos: “letra que resulte legible y con un contraste de impresién
adecuado”
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Exctension y estructura del documento

La Directiva se refiere a la brevedad del documento en el bien entendido de que los
documentos de excesiva extension no resultan accesibles al cliente y, por tanto,
imposibilitan el objetivo fundamental del documento que no es otro que permitirle
tener conciencia de lo que contrata. Lo que llama poderosamente la atenciéon es la
referencia a la extensiéon maxima del documento que, segin el articulo 3 del
Reglamento, no debe exceder de dos paginas a tamafio A4 (tres paginas de forma
excepcional siendo en tal caso necesario demostrar por parte del productor que el
espacio adicional era necesario).

El documento de informacién sobre productos de seguro serd un documento
independiente que debera incluir el titulo de “documento de informacion sobre el
producto de seguro” en la parte superior de la primera pagina'*

En consecuencia con el caracter independiente del documento se expresara en él que
la informacién precontractual y contractual completa al producto se facilita en otros
documentos. Esta disposicion es coherente con el objetivo del documento
normalizado de constituir algo asi como un extracto-resumen de las coberturas y
datos fundamentales del seguro contratado.

Se exige también que el documento tenga una presentacion y estructura claras que
permitan su facil lectura. Como veremos, a tal fin el legislador divide el contenido del
documento en una serie de bloques que se identificaran con los oportunos titulos e
iconos a fin de poder ser facilmente identificados por los clientes. Para el caso de que
el documento de informacion no se recoja en papel sino en otro soporte duradero el
articulo 4 particulariza el régimen permitiendo la modificacién del tamafio de los
componentes en la disposicion por pagina “a condicion de que se mantenga dicha disposicion,
los titulos y la secuencia previstos en el documento de informacion normalizado asi como la
prominencia y tamano relativos a los diferentes elementos”. Se prevé incluso que las
caracteristicas del soporte duradero no permitan la disposicién de la informacioén en
doble columna (como lo recoge el documento normalizado) estableciendo para tal
supuesto el orden en el que deben aparecer las menciones del documento. Aun
cuando se permite que la informacion se facilite mediante superposicion o elementos
emergentes, se prohibe de forma expresa que estos incluyan contenidos publicitarios
o promocionales (art. 4.5).

Se predispone la estructura que el documento ha de respetar mediante una exhaustiva
referencia a los iconos o pictogramas que se han de utilizar en el documento que

14 Se trata de una técnica que ya fue recogida en relacién con el documento de desistimiento contractual
en los articulos 68 y siguientes de la LGDCU que, a diferencia de la norma comunitaria que ahora
estudiamos, hace una regulacién mucho menos intervencionista en términos formales. Asi, el articulo
69 unicamente exige que el consumidor sea informado acerca de la existencia y condiciones de ejercicio
del derecho de desistimiento y unicamente exige desde el punto de vista formal la entrega de un
documento identificado como documento de desistimiento en el que aparezca la identificacién del
empresario y del contrato a los efectos de ejercer el derecho de desistir.
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no sélo incluye referencias figurativas sino también relativas al color de cada
pictograma previendo, en su caso, la posibilidad de impresién en blanco y negro del
documento (art. 7)

Lengua del documento

Otro de los ambitos que es objeto de mencién expresa en la Directiva y el Reglamento
de ejecucion es la lengua en que se debe redactar el documento de informacién. Se
exige, de nuevo siguiendo la linea habitual en este punto, que el documento se redacte
en las lenguas oficiales o en cualquier otro previo acuerdo entre las partes. No se
precisa, sin embargo, el parametro para referir el caracter oficial de la lengua: si es el
del Estado en que se celebra el contrato, la lengua del consumidor, la lengua de la
empresa de aseguramiento o cualquier otra que revista el caracter de oficial. El
legislador abandona en este punto su preocupacion tuitiva y deja sin aquilatar un
aspecto tan importante como es la lengua en la que se redacte el contrato y toda su
informacién complementaria del que depende el propio requisito de la accesibilidad
y la comprensiéon del legislador y, por ende, de la capacidad de adquirir ese
conocimiento de causa que se situa entre los objetivos de la norma comunitaria. Serfa
necesario que el legislador nacional introdujese una precision en este sentido a fin de
terminar con esta indefinicién que tan perjudicial puede resultar para el consumidor.
Incluso si se quiere llevar a las ultimas consecuencias el animo tuitivo de la norma,
prohibiendo, al igual que se hace con las clausulas de sumision a determinados fueros,
aquellos pactos que establezcan como lengua del contrato una distinta a la del
consumidor.

B) El contenido del documento

A los efectos expositivos se exponen de forma separada aspectos formales y
materiales o sustantivos si bien existe entre ellos una absoluta interrelacion. Se afirma,
en primer término, que el documento de informacién sobre producto de seguro sera
preciso y no enganioso. Se trata de una afirmacién que reitera lo dispuesto por el articulo
17.2 de la Directiva que marcaba las directrices generales en materia de informacion
al cliente de seguros. Aun cuando desde el punto de vista de la estricta técnica
legislativa sea una mencién prescindible, quedaria justificada por el animo tuitivo de
la norma. Por precision ha de entenderse concision, eliminaciéon de informaciones
superfluas mas alld de los aspectos medulares del contrato. El requerimiento de que
el documento, y por ende el propio contrato, no sea engafioso no hace sino prohibir
la inclusién de menciones o datos que no se correspondan con la realidad, es decir,
de informaciones falsas o de menciones que puedan inducir a error a su destinatario
en linea con las normas en materia de protecciéon al consumidor frente a las
comunicaciones comerciales.

El articulo 5 que exige que la informacién que ha de figurar en el documento se
redacte en un /lenguaje sencillo que facilite al cliente la comprension del contenido de
dicho documento. De nuevo nos encontramos con otra de los usuales instrumentos
de proteccién a los consumidores como es la exigencia de un lenguaje claro, sencillo
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y comprensible para el cliente. Lo que llama la atencién en este caso es la llamada a
evitar “la jerga especializada”. Cabria cuestionarse si en contratos de la complejidad del
seguro se puede evitar el uso de esa jerga sin perder el necesario rigor técnico-juridico
por muy bienintencionada que sea la medida.

El articulo 6 recoge las menciones que deben incluirse en el documento
estructurandola en diversos apartados o titulos que se formulan mediante preguntas en
primera persona. JEn qué consiste este tipo de seguro? ;Qué se asegura? ;Doénde
estoy cubierto? sQué no esta asegurado? ¢Existen restricciones en lo que respecta a
la cobertura? ¢Cuales son mis obligaciones? ;Cémo y cuando tengo que efectuar los
pagos? ¢Cuando comienza y finaliza la cobertura? ;Cémo puedo rescindir el
contrato? son los apartados en los que se recogen los principales datos relativos al
seguro tales como el tipo de seguro, los riesgos cubiertos y excluidos, suma asegurada,
ambito territorial de cobertura, importes y periodos de pago de las primas, duracion
temporal del contrato o modalidades de rescisiéon del contrato. Cada una de los
bloques referidos ha de ir precedido por el correspondiente icono o pictograma que
se regula de forma detallada en el art. 7.

II1. NEOFORMALISMO JURIDICO Y DERECHO DE CONSUMO

El ejemplo del documento normalizado de informacién sobre producto de seguro es
s6lo uno de tantos que permiten apreciar la creciente expansion de las exigencias

formales en la contrataciéon con consumidores ',

Superados los estadios iniciales de la evolucion juridica en los que la forma se
concebfa como elemento imprescindible para alcanzar la vinculacién juridica de las
partes'’, el moderno derecho de contratos ha sufrido un progtesivo proceso de
debilitamiento de la forma que ha terminado ocupando un papel residual como mero
elemento de prueba de los negocios juridicos que en absoluto compromete la validez
del pacto™.

15 Prescripciones acerca de la sencillez y comprensibilidad del lenguaje se pueden encontrar en la
propia LGDCU (art. 80.1.a), la LCGC (art. 5.5), etc.

16 Al fenémeno del neoformalismo juridico derivado de la promulgacion de normas sobre proteccion
de los consumidores se han pronunciado multitud de autores. Entre ellos RECALDE CASTELLS, A.: “El
Derecho del consumo”, cit., p. 561 se refiere al resurgimiento del formalismo, en la misma linea se
manifiestan GARCIA RUBIO, M* P.: “LLa forma en los contratos celebrados fuera de los establecimientos
mercantiles. Una aproximacién al formalismo como caracteristica del derecho del consumo” en
Actualidad Civil, n° 16-18, 1994, pp. 277-288,

17 DE LOS MOz0s, J. L.: “La forma del negocio juridico” en Anuario de Derecho Civil, n°® 4, 1968, pp.
745-777 se refiere al momento en que los aspectos como el uso de palabras y simbolos concretos, la
presencia de testigos o la realizacion del acto en lugar determinado marcaron la validez del contrato.
Seguin el autor ello pudo obedecer a arcaicas representaciones del significado magico de la palabra o a
la necesidad de alcanzar la seguridad que implica el uso de determinados rituales que evidencian una
determinada voluntad. Se trata de caracteristicas propias de los derechos primitivos que, al carecer de
instituciones juridicas desarrolladas manifiestan un apego a la forma.

18 DE LOS MOZ0S, J. L.: “La forma”, cit., p. 762.
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La irrupcién de las normas de proteccion al consumidor ha supuesto, sin embargo,
un cambio de paradigma en este sentido al suponer una revitalizaciéon de las
exigencias formales que hasta el momento ocupaban un papel, como decimos,
residual”’. Ha de matizarse, sin embargo, que en el escenario de la moderna
contrataciéon de consumo la forma no es tanto un fin en si misma sino que adquiere
un caracter instrumental convirtiéndose en un medio a través del cual se garantiza la
informacién al consumidor®. Como hemos analizado al comienzo de este estudio, se
concibe la informacién como la herramienta idénea para que el consumidor supere
la situacién de asimetria posicional que padece frente al empresario. Las mas de las
veces se persigue no tanto (o no solo) facilitar la actividad probatoria para el
consumidor (papel tradicionalmente asignado a los requisitos formales) cuanto en
mayor medida que éste tenga la oportunidad de reflexionar suficientemente acerca
del verdadero significado de los actos que realiza (el denominado efecto psicolégico
de la forma®) siendo capaz de formarse un consentimiento maduro. Es por tanto en
relaciéon con la obligaciéon de informar al consumidor donde se deja sentir de forma
miés acusada la nueva concepcion de la forma en los contratos™ y donde se centra
nuestro foco de atencién. Se ha dicho que “el derecho comunitario potencia la
funcién informativa de la forma y formaliza todo tipo de informaciones”?.

Uno de los mas claros ejemplos de formalizacién de la informacion lo constituye,
precisamente, el documento normalizado que ha sido objeto de analisis.
Constatandose en la practica que en la gran mayoria de los casos la accion del
legislador se limita a la mera exigencia al empresario de que proporcione al
consumidor determinados datos en relacién con el contrato en que interviene
quedando el cumplimiento de dicha obligacion, desde el punto de vista formal, a
criterio del propio empresario. Esta circunstancia hace que la presentacion de la
informacién pueda ser muy diversa y que, en algunas ocasiones, sea deliberadamente
“manipulada” con la intencién de que el consumidor no llegue a alcanzar la plena
conciencia de los actos en que interviene. Con la intenciéon de evitar ese tipo de
practicas y a la vista de la complejidad que determinados sectores presentan se ha
optado por introducir técnicas de estandarizacién o normalizacién para el
cumplimiento de la obligacién de informar con la que se da un paso mas en la
evolucion de las exigencias formales en la contratacion en tanto que se interviene a

19 Como efecto colateral indeseado cabe citar que la excesiva burocratizacién o encorsetamiento
formal de las relaciones negociales puede no solo suponer una merma de agilidad en estas o en su
mera ineficacia por ausencia de funcionalidad. ECHEVARRIA DE RADA, T.: “El formalismo como
caracteristica del derecho de consumo” en Boletin del Ministerio de Justicia, n° 1863, pp. 617-637

20 GARCIA RUBIO, M* P.: “La forma en los contratos, cit., p. 278 califica estas exigencias formales
vinculadas al derecho de informacién como forma ad luciditatem en tanto que persiguen unicamente
asegurar la correcta formacién del consentimiento contractual por el consumidor. En el mismo sentido
se pronuncia ECHEVARRIA DE RADA, T.: “El formalismo”, cit., p. 618 para quien las exigencias
formales vienen a sustituir la funcién que tradicionalmente cumplen las reglas de capacidad y las
destinadas a reparar los vicios del consentimiento.

2l ECHEVARRIA RADA, T': “El formalismo”, cit., p. 619.

22 ARROYO AMAYUELAS, E.: “sQué es forma en el derecho contractual comunitario de consumo?” en
Apnuario de Derecho Civil, tomo LXI, 2008, pp. 519-542 habla de la formalizacién de la informacion.

23 ARROYO AMAYUELAS, E.: “cQué es forma”, cit., p. 525 con remisién a la doctrina alemana.
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niveles hasta ahora no conocidos estableciendo no sélo las menciones de necesaria
inclusion en el contrato o en la documentacién precontractual sino aspectos tales
como la extension, estructura o apariencia del documento (divisién en apartados,
inclusién de iconos o pictogramas para identificar cada uno de esos apartados, etc.).
Con ello, amén de la facilidad probatoria y la posibilidad de comparaciéon entre
productos, se busca, fundamentalmente que el consumidor pueda alcanzar lo que la
Directiva 2016/97 califica como “conocimiento de causa”, es decir, verdadera
conciencia acerca del alcance y significado de los actos en que interviene.
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