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I . ACLARACIONES PREVIAS. 
 PLANTEAMIENTO

El presente trabajo no pretende analizar 
asépticamente la problemática inherente al con-
trato de seguro en lo que a la posición jurídica 
de las partes contratantes se refiere, pues qui-
zás ello sería una visión sesgada desconectada 
de la praxis real; pero, a su vez, tampoco per-
sigue abordar este específico tipo de problemas 
enfocándolos desde la perspectiva del tomador/
asegurado como cliente de la entidad asegura-
dora. Por el contrario, lo que ahora se procura 
es aportar solución a los conflictos que pueden 
enfrentar al asegurador con el cliente en aque-
llas concretas relaciones aseguraticias en las que 
este último haya participado investido con la 
cualidad de consumidor o usuario. El objetivo 
consiste en examinar la dinámica del contrato de 
seguro, aunque observando a la luz de la tutela 
que merecen los derechos y legítimos intereses 
del cliente como parte débil en la contratación y 
en su particular condición de consumidor.
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En principio, parece conveniente reparar en 
las vicisitudes de la relación aseguraticia par-
tiendo del presupuesto de que el consumidor de 
seguros necesita ser protegido y que, en ocasio-
nes, dicha necesidad de amparo encuentra una 
justificación mayor que en otros sectores de la 
contratación privada, por razón de un conjunto 
de variados motivos.

Los riesgos que la utilización de clausulados 
generales implica para la efectiva realización de 
los derechos de los consumidores suelen ser in-
cluso más patentes cuando se trata del contrato de 
seguro. Existe una inescindible ligazón entre las 
condiciones generales de la contratación y la re-
lación contractual aseguraticia. El seguro es para-
digma y especie prototípica de contrato de adhe-
sión, no sólo por razón de su “democratización” 
en alusión a la ostensible expansión de la presen-
cia de esta modalidad contractual en el tráfico 
privado, sino también porque la propia técnica 
aseguradora, su base mutualista y la exigencia de 
afrontar homogéneamente riesgos homogéneos 
hace casi impensable que un contrato de seguro 
pueda concertarse sin requerir la adhesión del 
cliente a una serie de estipulaciones generales 
predispuestas e impuestas de antemano por el 
asegurador para una pluralidad de contratos que 
sobre una misma prestación se propone celebrar.

El carácter técnico-complejo de la actividad 
aseguradora y de su contratación igualmente in-
troduce un factor de riesgo para la integridad de 
los derechos que asisten al cliente como consu-
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midor de seguros, especialmente en lo referente 
a la recta formación del consentimiento contrac-
tual. El sesgo técnico privativo de la contrata-
ción en el sistema financiero y la complejidad 
de una relación que no posee naturaleza estric-
tamente jurídica y que se halla entreverada por 
otras variables económicas, financieras o esta-
dísticas, constituyen un hándicap a la hora de 
garantizar que el consumidor pueda tomar una 
decisión contractual libre, consciente, deliberada, 
formada e informada, así como ajustada a sus 
necesidades e intereses no sólo entendidos éstos 
en su acepción común conforme al lenguaje or-
dinario, sino en su particular significado forense 
en cuanto objeto de aseguramiento.

A su vez, los modernos vínculos asegurati-
cios se caracterizan por la irrupción de un com-
ponente tecnológico que influye en su configu-
ración jurídica y reclama un replanteamiento de 
los modelos tradicionales de negocio, así como 
la transformación del modo en que las entida-
des aseguradoras se relacionan con sus clientes 
consumidores. Es cierto que la generalización en 
la utilización de las redes digitales ha permitido 
que el consumidor de seguros posea un volu-
men de información precontractual y contractual 
inimaginable en antaño, pero también es cierto 
que el exceso de información puede ser tan per-
nicioso como su ausencia y que, mediante los 
dispositivos electrónicos, el cliente no sólo re-
cibe información, sino que también la suministra 
creando la denominada “huella digital” (hash), 

https://www.editorialreus.es/libros/el-consumo-de-seguros/9788429026894/


Rafael Colina Garea

10

la cual suele conceptuarse como esa especie de 
“rastro” que a su paso va dejando quien navega 
por las redes digitales.

Por ello, aunque el plus de información pro-
porcionado por los avances tecnológicos sirve 
para atenuar la congénita asimetría informativa 
que identifica al contrato de seguro, igualmente 
puede complicar la recta formación del consen-
timiento contractual por exceso de información, 
o puede provocar que un concreto consumidor 
tenga que abonar un precio más alto que otros 
para acceder a la misma cobertura, o que simple-
mente no pueda acceder a ella al disponer ahora 
también la aseguradora de los abundantes da-
tos que aquél va depositando en las redes sobre 
circunstancias que repercuten directamente en 
aspectos contractuales tan fundamentales como 
la delimitación del riesgo asegurado y el cálculo 
del importe de la prima.

En cualquier caso, las redes digitales favo-
recen la rapidez y agilidad de las transacciones 
con el subsiguiente ahorro de tiempo y dinero, 
pues hoy en día un seguro puede contratarse sin 
esfuerzo y con facilidad en cualquier momento y 
lugar a un precio asequible. No obstante, dicha 
ansia de inmediatez puede fomentar decisiones 
poco meditadas y reflexivas por parte de los con-
sumidores, ya que éstos a veces priorizan que 
la operación sea rápida, fácil y barata antes que 
preocuparse por el contenido del contrato de se-
guro y la garantía de sus derechos.
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Además, la digitalización, tanto de la contra-
tación como de la ejecución de todas las vicisi-
tudes del seguro, contribuye a reducir los costes 
de transacción, distribución y comercialización 
de los productos aseguraticios, pero simultá-
neamente sitúa al cliente “solo ante el peligro”, 
debido a que la desintermediación inherente a 
la utilización de redes digitales le priva de una 
serie de elementos que son clave de la confianza 
inter partes y que definen el comercio tradicio-
nal vinculado a la contratación entre presentes. 
Al entablarse una relación virtual directa con la 
aseguradora, se prescinde del acompañamiento 
y asesoramiento que proporciona la intervención 
de los mediadores, por lo que el consumidor de 
seguros debe afrontar en solitario sin ayuda las 
dificultades técnicas y la complejidad propia del 
aseguramiento, con el riesgo que ello supone 
para la recta formación del consentimiento con-
tractual y para el ejercicio efectivo de los dere-
chos que le asisten.

El empeño de nuestro legislador por garanti-
zar la solvencia de las compañías aseguradoras 
como presupuesto para el efectivo cumplimiento 
de sus obligaciones indemnizatorias, no se ha 
visto acompañado por un esfuerzo paralelo en 
la línea de evitar una serie de situaciones abu-
sivas que pueden ser tan perjudiciales para el 
consumidor de seguros como la propia insolven-
cia del asegurador. Por contraposición a otras 
modalidades contractuales, la presencia de cier-
tas cláusulas abusivas en el contrato de seguro 
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puede afectar a la obtención por el cliente de la 
prestación principal y no únicamente a las condi-
ciones en las que se presta. Una vez acaecido el 
siniestro, la imposibilidad de cobrar la indemni-
zación, basada en la exoneración que el asegura-
dor justifica mediante la invocación de cláusulas 
limitativas del riesgo o exclusiones de cobertura, 
puede causar la frustración del fin del negocio 
para el tomador, pues, pese a haber cumplido 
con su obligación de pago de la prima, asiste im-
potente a la ausencia de cobertura cuando ya no 
le resulta factible concertar un nuevo seguro con 
otra compañía, precisamente porque el riesgo se 
ha materializado en daño al haberse producido 
el siniestro.

Por lo tanto, aun cuando concurren suficien-
tes argumentos para concluir que el consumidor 
de seguros necesita ser protegido e incluso a ve-
ces con mayor intensidad que en otros sectores, 
resulta llamativo que nuestro ordenamiento no 
haya mostrado una especial preocupación por 
ahondar en esta dirección tuitiva, lo que contrasta 
con la revolución normativa a la que reciente-
mente hemos asistido en el seno de la contrata-
ción bancaria, donde se ha incrementado nota-
blemente la protección jurídica que se dispensa 
al consumidor, lo cual no deja de sorprender si se 
repara en que, al igual que sucede con el ámbito 
bancario, la actividad aseguradora representa un 
sector intensamente regulado y su contratación 
se inserta en la categoría de los contratos sobre 
servicios financieros.
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En suma, resulta evidente que, en la ac-
tualidad, consumimos seguros, los consumi-
mos en masa y, a menudo, los consumimos 
electrónicamente mediante canales digitales. Lo 
que ya no resulta tan claro es si los consumimos 
seguros, de ahí el juego de palabras con el que, a 
modo de pregunta, se titula el estudio que ahora 
presentamos. Por si fuese necesaria aclaración, 
con el citado rótulo no ponemos en duda que 
los productos aseguraticios son objeto consumo 
y son consumidos como tales por los particulares 
con un propósito ajeno a su actividad comercial, 
empresarial, oficio o profesión. Lo que cuestio-
namos es si dichos actos de consumo son lo sufi-
cientemente seguros para el consumidor desde la 
perspectiva jurídica, interpretando “seguridad” 
como sinónimo de ausencia de riesgo evidente 
para la integridad de sus derechos y legítimos 
intereses, o si, por el contrario, urge incremen-
tar o renovar las medidas legales y normativas 
que, en el momento presente, están disponibles 
en nuestro ordenamiento con esta finalidad pro-
tectora, ya sea con carácter sectorial o general.

En efecto, la búsqueda de la respuesta a esta 
delicada cuestión requiere adoptar un plantea-
miento que no se conforme con la mirada uní-
voca del régimen sectorial encerrado en la Ley 
de Contrato de Seguro, sino que vaya más allá 
de tales límites ubicándonos extramuros de esta 
regulación y adentrándonos en el marco del De-
recho de consumo, invocando sus específicas re-
glas, pero también los principios generales que 
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las inspiran y a la vez informan la totalidad del 
ordenamiento por mandato del art. 51 CE. Todo 
ello, con el objeto de reinterpretar, desde tal vi-
sión tuitiva en clave pro consumatore, la solución a 
los litigios que puedan surgir entre el asegurador 
y el consumidor de seguros en el contexto de 
la relación contractual que media entre ambos y 
que les vincula jurídicamente, si bien de modo 
asimétrico.

Por último, sólo resta aclarar que el análisis 
que se procura realizar de los instrumentos nor-
mativos actualmente disponibles para proteger 
al cliente en general y al consumidor de seguros 
en particular, no empece a que también pueda 
ser oportuno ofrecer una perspectiva de futuro, 
dedicando cierta atención a las propuestas de 
lege ferenda en la materia, algunas de las cuales 
ya se han lanzado, aunque todavía no hayan 
encontrado materialización efectiva en normas 
concretas.
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Parece evidente que, en la actualidad, consumimos seguros, los consumi-
mos en masa y, a menudo, los consumimos electrónicamente mediante canales 
digitales. Lo que ya no resulta tan claro es si los consumimos seguros, de ahí el 
juego de palabras con el que, a modo de pregunta, se titula el estudio que ahora se 
presenta: “El consumo de seguros. ¿Consumimos seguros?”. Con el citado rótulo 
no ponemos en duda que los productos aseguraticios son objeto de consumo 
y son consumidos como tales por los particulares con un propósito ajeno a su 
actividad comercial, empresarial, oficio o profesión. Lo que cuestionamos es si 
dichos actos de consumo son lo suficientemente seguros para el consumidor des-
de la perspectiva jurídica, entendiendo “seguridad” como sinónimo de ausencia 
de riesgo evidente para la integridad de sus derechos y legítimos intereses, o si, 
por el contrario, urge incrementar o renovar los mecanismos legales que están 
disponibles en nuestro ordenamiento con esta finalidad protectora, ya sea con 
carácter sectorial o general. 

En efecto, la búsqueda de la respuesta a esta cuestión requiere un plantea-
miento que no se conforme con la mirada unívoca del régimen sectorial ence-
rrado en la Ley de Contrato de Seguro, sino que vaya más allá de tales límites 
ubicándonos extramuros de esta regulación y adentrándonos en el marco del De-
recho de consumo, invocando sus específicas reglas, pero también los principios 
generales que las inspiran y a la vez informan la totalidad del ordenamiento por 
mandato del art. 51 CE. El análisis que se procura realizar de los instrumentos 
normativos actualmente disponibles para proteger al cliente en general y al con-
sumidor de seguros en particular, no empece a que también sea oportuno ofre-
cer una perspectiva de futuro, dedicando cierta atención a las propuestas de lege 
ferenda en la materia, algunas de las cuales ya se han lanzado, aunque todavía no 
hayan encontrado materialización efectiva en normas concretas.
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