FORO PERMANENTE DE LEGISLACION EUROPEA

DOCUMENTOS

EL ACCESO A LA JUSTICIA DE LOS
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Sistemas de resolucion extrajudicial de
conflictos en los servicios financieros

en Espana

Equipo Técnico de ADICAE

Los contratos con las entidades financieras son
complejos y dan muchos quebraderos de cabeza
a los consumidores. Ante cualquier problema,
tenemos a nuestro alcance diferentes vias para
conseguir hacer efectivos nuestros derechos.

La auto-defensa

Antes de realizar cualquier reclamacién usted,
solo o mejor con la ayuda de su Asociacion de
Consumidores, tiene que informarse y asesorar-
se sobre diferentes cuestiones.

En las relaciones con las entidades financieras,
tenemos que tener claro que hemos de informar-
nos bien, antes de tomar una decision, de varias
cosas:

Cuales son nuestras necesidades reales. (Por
ejemplo; si pedimos un crédito, tenemos que
saber con gran precision cuanto dinero necesita-
mos, en qué periodo de tiempo, cémo vamos a
devolverlo, lo que nos afectara eso a nuestra
vida, los impuestos, etc.

Qué producto financiero es el mas adecuado a
nuestras necesidades.

Qué ofertas hay en el mercado sobre aquello
gue necesitamos.

A qué entidad hemos de confiarnos (tenemos
gue rechazar los chiringuitos financieros, enten-
diendo por estos a aquellas entidades que no
dan garantia de solvencia ni econémica ni pro-
fesional).

Cuando nos hayamos decidido sobre aqguello
gue queremos, antes de firmar, también tenemos
gue tener en cuenta el tipo de contrato que fir-
mamos y sus clausulas, una por una, ya que
todas obligan de la misma manera, estén en
letra grande o en pequefia.

Por Ultimo, cuando tengamos algin problema,
lo primero que debemos hacer es intentar arre-
glarlo con la entidad. Se puede hacer verbal-
mente, aungue conviene hacerlo por escrito y
consiguiendo una copia sellada para tener prue-
ba en el futuro de nuestras peticiones. Si no con-
seguimos nada, tendremos que hacer valer nues-
tros derechos de otra forma.

Sistemas de defensa de los usuarios de
banca, seguros y servicios de ahorro-
inversién

BANCA:

Internos: Servicios de Atencion al Cliente:

En primer lugar vemos los Departamentos de
Calidad o Servicio de Atencion al Cliente, que
hasta el momento en Espafia sélo son meras
operaciones de marketing que le sirven a la
entidad como canal de informacién de lo que
ocurre con sus clientes y como intento interesa-
do de solucionar el problema, si conviene.

- En este caso estamos ante un servicio de la pro-
pia entidad reclamada, por lo que solamente nos
haran caso si la entidad tiene mas que ganar que
perder, no por el hecho de que tengamos razén o de
que se reconozcan nuestros derechos como usuarios.

- De hecho un cliente que puede reclamar, o
por lo menos ser oido, seguira siendo cliente de
la entidad en un alto porcentaje. Estamos pues,
ante una funcioén clara de fidelizacién del clien-
te. Se ha comprobado que el 90% de las perso-
nas que sintiéndose perjudicadas no han recla-
mado, posteriormente ha dejado de ser clientes
de la entidad, mientras que de aquellos que
reclamaron a los servicios de atencion al cliente,
el 40% continud siendo cliente de la entidad.

Es muy importante que no confundamos esta
figura con los Defensores del Cliente. La nueva-
reglamentacion de la defensa de los usuarios de
servicios financieros los equipara, pero estable-
cera medidas para que no sean mero instrumen-
to de marketing de las entidades y resuelvan las
reclamaciones con mas condiciones reglamenta-
das.

Defensor del Cliente de Bancos y Cajas

La actual normativa del Banco de Espafia
impone a los Bancos y Cajas de Ahorros la figu-
ra del Defensor del Cliente (o servicio equivalen-
te), al que podemos dirigir nuestras reclamacio-
nes.
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El procedimiento comienza formulando por
escrito una reclamacion dirigida a este Defensor
del Cliente (que también puede tener otro nombre).

La reclamacion sera escrita y constara de las
siguientes partes:

1-Identificacion del usuario (con nombre apelli-
dos, direccion, etc., siendo conveniente poner el
nimero de cuenta, contrato o poliza para su mejor
identificacion).

2-Exposicion de los hechos por los que se recla-
ma de manera clara, concisa y objetiva. Se reco-
mienda realizar la exposicion en varios parrafos
numerados.

3-Se enumeraran los documentos que se posean
Yy que sean necesarios para resolver el asunto. Se
aportaran preferiblemente fotocopias cotejadas y
selladas, ya que los originales es mejor guardarlos.

4-De forma clara y escueta (con una frase es
suficiente) expondra lo que el usuario solicita. (Por
ejemplo: la devolucion de los intereses cobrados
indebidamente que ascienden a X pts.).

5-Iremos a la entidad con el original y una fotoco-
pia. El reclamante debera quedarse una copia sellada
por la entidad en donde conste la fecha de entrada.

Este servicio es totalmente gratuito para el usuario.

Una vez recibida la queja por el Defensor del
Cliente, éste estudiara el asunto y dictara una reso-
lucion, para lo que tiene un plazo comprendido
entre 2 y 3 meses, segln cual sea el reglamento del
Defensor de que se trate y dictard una resolucion.

Administrativos: Banco de Espafia: Servicio
de Reclamaciones

Estda recogido en la Circular del Banco de
Espafia 8/90. El Banco de Espafia es el maximo
organo de control e inspeccion de las entidades
financieras.

Como principales caracteristicas en el procedi-
miento observamos:

1-Una vez que los Servicios de Atencion al
Cliente de los Bancos o Cajas deniegan la admi-
sion de la reclamacion, o la resolucion que se da
no satisface al usuario podemos acudir al Servicio
de Reclamaciones del Banco de Espafia.

2-También podemos acudir directamente, si han
transcurrido més de 2 o 3 meses de los determina-
dos en el reglamento para el periodo de resolucién
de los Servicios de Atencion al Cliente no ha habi-
do ninguna respuesta.

3-El procedimiento es totalmente gratuito.

4-la forma de presentar la reclamacion es por
medio de un escrito dirigido a cualesquiera de las
sucursales del Banco de Espafia, en un modelo de
impreso que alli nos facilitan, y donde deben cons-
tar: los datos personales del reclamante; el nombre
de la entidad y la oficina reclamada; los hechos,
razonamientos y solicitudes que se hacen; justifican-
te de haber presentando previamente la reclama-
cion ante el defensor de la entidad y fecha en la que
se hizo y pruebas documentales sobre lo reclamado

5-Tras la presentacion, el Servicio estudia si
admite o no a tramite dicha reclamacién. Para ello,
procede a la apertura de un expediente. Los moti-
vos de la inadmision de la reclamacion son: Si no
se justifican las identidades de las partes o el obje-
to de la queja, si no se ha reclamado previamente
al defensor del cliente de la entidad o si la recla-
macion es ya objeto de litigio en los tribunales.

6-Si la admite, el Servicio estudia el caso, reca-
ba la informacion que necesite del usuario y oye
las razones de la entidad reclamada. El expedien-
te se resuelve en un plazo maximo de 3 meses,
desde la ultima actuacién que se hiciera.
Generalmente, es un servicio bastante lento, aun-
que sus resoluciones son concienzudas y técnica-
mente inatacables. La resolucion es un informe que
se notifica a las partes. Si de ella se desprende que
ha habido perjuicio para el reclamante y la enti-
dad financiera rectifica la situacion, se archiva el
informe (de hacerse en el plazo maximo de un
mes). Si no rectifica, el expediente queda como
antecedente a los efectos legales que procedan,
como puede ser la demanda que presente el con-
sumidor ante el Banco, donde serviria de una muy
cualificada prueba pericial.

7-La resolucion no es vinculante, aunque en la
practica casi siempre se atienden las recomenda-
ciones del Banco de Espafia, que no olvidemos que
ante posibles irregularidades siempre tiene la
potestad de inspeccién y sancion sobre las entida-
des financieras.

8-Las reclamaciones deben presentarse en el
plazo maximo de un afio desde la produccion o
descubrimiento de los hechos que las fundamenten
y es requisito previo presentar reclamacion ante la
Direccion de la Oficina donde se produjeron que
haya sido respondida insatisfactoriamente o bien
no haya sido contestada en el plazo de hasta dos
meses.

9-La resolucién que se dicte no es, en ningln
caso vinculante para el reclamante, que podra
intentar defender su derecho por otras vias.

Seguros

Internos: Defensor del Asegurado

Los Defensores del Asegurado existen en nuestro
pais desde los afios ochenta, pero fue la Ley de
Ordenacion y Supervision del Seguro Privado de
1995 la que contribuy6 decisivamente a la implan-
tacion definitiva con su reconocimiento.

- El Defensor del Asegurado se rige por medio
de reglamentos promulgados por las propias com-
pafilas a semejanza de lo que ocurre con los
Defensores del Cliente de las entidades financieras,
es por eso por lo que muchas de las cuestiones
dichas en referencia al Defensor del Cliente de las
entidades bancarias son aplicables al Defensor del
Asegurado.
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- En estos reglamentos se fijan los requisitos que
debe reunir la persona del Defensor, las formas
del nombramiento y otras importantes cuestiones.

- En la realidad, no dejan de ser instituciones
de mero marketing, ya que el volumen de recla-
maciones que conocen es insignificante: una de
cada siete mil polizas. Uno de los mayores rece-
los que pueden plantear son que sean las pro-
pias compafias las que los creen, los mantengan
en funcionamiento, los reglamenten y los nom-
bren. Lo que puede plantear dudas fundadas
acerca de su independencia y, por ende, de su
imparcialidad.

- Se trata de un experto, teéricamente inde-
pendiente de la compaifiia, pero pagado por
ella, a cuya decisién pueden someterse volun-
tariamente aseguradoras y asegurados. Su
decision. como en los Defensores de la Banca,
es vinculante para las compaifiias (hasta cuan-
tias de 10 millones) y voluntaria para los
afectados.

Respecto al procedimiento diremos:

1-Es gratuito.

2-Suele iniciarse por escrito.

3-Exige la reclamacion previa ante los cauces
ordinarios de la aseguradora (Oficinas de
Atencién al Cliente).

4-El Defensor pide gue se expongan pruebas y
documentos y una vez oidas las partes da una
resolucion, que es vinculante para la empresa,
pero no para el asegurado.

5-En los seguros no hay plazos y el reclaman-
te puede aceptar la resolucién o dirigirse en
cualguier momento a la Direccion General de
Seguros, renunciando expresamente ante la
misma al Defensor de la compaifiia.

6-El plazo de resolucién es de dos a tres
meses, segun el reglamento de cada Defensor.

7-A favor de este procedimiento encontramos
la falta de formalidades y la rapidez.

Administrativos: Direc. Gral. Seguros: Servicio
de Reclamaciones:

Es més eficaz que los anteriores en la resolu-
cion de conflictos en el campo del seguro.
Tomador, asegurado, beneficiarios o terceros
perjudicados pueden formular sus reclamaciones
ante este organismo contra las compafiias que
han lesionado sus derechos.

Como principales caracteristicas podemos
citar:

1-También es enteramente gratuito.

2-La instancia decisoria en este caso es el
Ministerio de Economia, ya que la Direccion
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General de Seguros es un érgano administrativo
dependiente de este Ministerio.

3-Vincula a la empresa pero solo en lo que res-
pecta al cumplimiento de los requisitos adminis-
trativos, no en el ambito de la relaciéon contrac-
tual. Por tanto, podremos conseguir la apertura
de un procedimiento administrativo sancionador,
gue imponga una multa a la entidad, pero nunca
podremos conseguir por esta via la devolucién
del dinero o la fijacién de una indemnizacion.

4-El plazo de resolucion es de hasta seis
meses.

5-A favor tiene que la autoridad da sus opi-
niones y criterios, la gratuidad, la falta de for-
malidades, la total independencia y que puede
remitir, de oficio, a los Defensores del
Asegurado.

Ahorro-Inversién

Protector de los usuarios de Bolsa:

En las Bolsas de Madrid y Barcelona existe
un llamado "Protector del Inversor" que tiene
funciones y reglas similares a las de los
Defensores del Cliente y del Asegurado, y, por
tanto, los mismos métodos de reclamacion.

Respecto a su procedimiento diremos:

1-Es un 6rgano gratuito de conciliacién previa
a cualquier reclamacion administrativa o judi-
cial, cuya funcién es restablecer una relacion
correcta entre los inversores y las entidades
reclamadas.

2-Analiza las reclamaciones y da audiencia a
las Agencias Intermediarias de Valores reclama-
das.

3-Emite un informe que no tiene fuerza vincu-
lante para ninguna de las partes, pero si una
gran fuerza persuasora, ya que es generalmente
aceptado.

4-En la Bolsa puede hacerse a la vez reclama-
cion ante el Protector y ante la CNMV.

La Oficina del Protector del Inversor no solo se
ocupa de atender reclamaciones sino que tam-
bién es un 6rgano de informacion y asesora-
miento que atiende las consultas de inversores y
otros participantes en el mercado bursatil asi
como a centros docentes y culturales interesados
en el funcionamiento del mercado de valores.

Administrativos;: CNMV: Dpto. de Atencién al
Publico:

Dentro de la Comision Nacional del Mercado
de Valores (CNMV), organismo encargado de la
proteccion de los derechos e intereses de los
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inversores, existe el Departamento de Atencion al
Publico, que se ocupa de atender las reclamacio-
nes y consultas que afectan al campo de los servi-
cios de inversion (Servicios de Inversion en Bolsa
de Bancos, Cajas de Ahorros y Agencias de
Valores, Fondos de Inversion, etc.).

- El Departamento de Atencién al Pablico infor-
ma de los derechos de los inversores y sobre las
vias disponibles para su ejercicio. A través de las
reclamaciones recibidas detecta los posibles
incumplimientos que se producen en la normativa
de disciplina de los mercados, pudiendo actuar a
través de los érganos de Inspeccién.

- Los conceptos de proteccién del inversor y de
informacion van intimamente ligados.

- El Servicio de Reclamaciones es el cauce mas
adecuado de este Departamento cuando se entien-
de que alguna de las obligaciones o derechos no
se han respetado.

- El procedimiento consiste en un escrito del
reclamante, en el que se aportan una serie de
pruebas o documentos, que estudia el Servicio,
se remite la informacion al reclamado y este
hace un pliego con su postura. Después se
emite un informe por el Servicio de

n riguroso estudio
uridico donde ADICAE
analiza en profundidad la
problematica del
obreendeudamiento en
uestro pais
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Publicaciones de ADICAE

Reclamaciones, que es generalmente atendido
por el reclamado, aunque no sea vinculante. El
consumidor puede optar, si lo desea, por otra
via de reclamacién cuando lo conseguido en
esta no es de su agrado.

El arbitraje de consumo

Arbitraje de consumo:

En los seguros, se puede recurrir al Arbitraje de
Consumo, siempre que la compafiia esté previa-
mente adherida o acepte esta via a peticion del
usuario. Los Bancos y Cajas de Ahorros no acep-
tan este sistema.

- Sus ventajas son la rapidez, la imparcialidad y
pluralidad de los arbitros (son tres, uno por la
administracién y uno por cada parte).

- Su decision vincula a las dos partes y se
puede hacer cumplir judicialmente en caso de
insatisfaccion del usuario por las entidades.
ADICAE y las instituciones de consumo espafio-
las y europeas se pronuncian por el Sistema
Arbitral de Consumo como el mejor método de
defensa que se basa en la Ley General de
Consumidores y Usuarios espafiola.

productos bancarios,
sequros y ahorro-inversion

Toda |a actualidad
¥ controversias
sobre bos servicios
FINAnCERIes e wn
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ADICAE presenta un completo
fichero donde encontrara toda
la actualidad e informacion
practica sobre préstamos,
ahorro-inversion, servicios
financieros y seguros
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Criticas al actual sistema de
defensores del cliente

Equipo Técnico de ADICAE

Cuando hablamos de un Sistema de Defen-
sa de los Consumidores tenemos que tener muy
claro que el principal valor a proteger es pre-
cisamente los derechos del Consumidor. ;Pero
verdaderamente es ésto lo que ocurre en el Sis-
tema de Defensores del Cliente?.

Entendemos que no, porque precisamente lo
gue mueve a las entidades financieras a esta-
blecer estos sistemas son otras motivaciones:

- Hacer de filtro para que no vayan tantas
guejas al Banco de Espafia.

- Tener un reconocimiento como colectivo que
vela por los derechos de su clientela.

- Intentar acabar con la imagen de prepo-
tencia que tienen de cara al exterior las enti-
dades financieras.

- Rentabilizar la posibilidad de poder recla-
mar: un cliente que puede reclamar, normal-
mente sigue confiando en su entidad.

En definitiva todo un verdadero sistema de
Marketing.

La importancia de este sistema es muy gran-
de, dado que bancos, cajas y seguros recha-
zan la legislacion general de proteccién de los
consumidores y en particular se han acogido
al sistema de Defensores del Cliente como Uni-
co medio extrajudicial de resolucién de con-
flictos.

Los servicios de atencién al cliente y los de-
fensores del cliente han nacido, y en esto hay
gue ser realistas, no porque a las entidades fi-
nancieras les importen los problemas de los
usuarios, sino por la imagen que estos le pro-
porcionan, y la rentabilidad que consiguen de
los usuarios que se mantienen en la entidad al
sentirse atendidos en sus reclamaciones.

El marketing financiero estd compuesto entre
otras cosas por la oferta de nuevos servicios,
la planificacion de las ventas y la comunica-
cion (publicidad e imagen), en este Gltimo
apartado es donde podremos encuadrar las fi-
guras de los servicios de Atencién al Cliente y
Defensor del Cliente actuales.

Son férmulas de creacién de imagen y mejora
de las relaciones con la clientela, dentro de un
contexto de creciente competencia y progresiva li-
beralizacion de los mercados. La imagen de una

entidad financiera no es otra cosa que el conjun-
to de impresiones que recibe el cliente y que ha-
cen gue existan unas actitudes favorables hacia la
entidad. Esto es necesario en un mercado cada
vez mas competitivo y cambiante, donde cada vez
hay mayor nivel de exigencia de calidad. La ima-
gen debe comprender no solo la aceptacion del
producto sino también una impresion global po-
sitiva.

De hecho un cliente que puede reclamar, o
por lo menos ser oido, seguira siendo cliente
de la entidad en un alto porcentaje. Sin em-
bargo, un cliente que no ha podido reclamar
de forma efectiva, seré un cliente que se mar-
che a otra entidad en la mayoria de los casos.
Estamos pues, ante una funcién clara de fide-
lizacién del cliente. Se ha comprobado que el
cliente individual cuyas quejas han sido favo-
rablemente atendidas comunica su favorable
impresion de la entidad a entre 4 y 8 conoci-
dos, mas aun, se ha comprobado que el 90%
de las personas que sintiéndose perjudicadas
no han reclamado, posteriormente ha dejado
de ser cliente de la entidad, mientras que de
aquellos que reclamaron a los servicios de
atencion al cliente, el 40% continu6 siendo
cliente de la entidad.

Por todo esto, podemos decir que los Servi-
cios de Atencion al Cliente son sobre todo ren-
tables para la entidad. Una rentabilidad eco-
némica, que puede estar estimada en torno al
400% sobre lo que supone el coste efectivo del
Servicio y de "darle la razon" al Cliente.

Un escenario completamente distinto surge cuan-
do en la reclamacién se intuye que el cliente va a
dejar de trabajar con la entidad de todas las for-
mas, o cuando por el importe de la reclamacion
ni siquiera compensa mantener al cliente. En este
caso el término eficacia cambia totalmente su sig-
nificado, y lo que se busca es la eficacia de los
servicios juridicos de la entidad financiera, para
que la reclamacién se vaya al traste, al usuario ya
no le va a atender una persona sumamente ama-
ble y comercial, sino un abogado que se basara
en las pruebas que tenga, o mejor dicho en las
gue quiera presentar, y en el contenido de los
contratos bancarios, de los que conoce cada pa-
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labra y el motivo por el que se puso en el contra-
to o recibo. Recordemos que estos contratos los
ha impuesto la entidad como contratos de adhe-
sion, los ha redactado ella y, por tanto hay pocos
resquicios favorables al reclamante.

Los Servicios de Defensor del Cliente supo-
nen una ventaja competitiva y su funcion pri-
mordial se enmarca en servir de canal de co-
municacion entre la entidad y el consumidor.
Al satisfacer las exigencias de éste (aunque so-
lo sea a efectos formales), se crea un vinculo
de fidelidad con la entidad. Este vinculo ade-
mas tiene la funcién de prospeccion comercial
sobre los gustos y aptitudes del cliente.

A diferencia de los datos obtenidos por los tra-
dicionales estudios de mercado, la informacién
gue los reclamantes individuales transmiten a tra-
vés de los servicios de atencion al cliente se ofre-
ce de manera espontanea y no esta estructurada
ni es estadisticamente significativa. En este senti-
do, los servicios de atencién al consumidor supo-
nen un complemento del marketing tradicional. En
resumen, son instrumentos de una nueva cultura
empresarial mas flexible y que pone mas énfasis
en la imagen que los clientes reciben de la em-
presa. Lo que podemos deducir de esto es que en-
tre los intereses de las entidades financieras no fi-
gura la defensa de los de los consumidores, si no
es como medio para conseguir un aumento de su
propio volumen de negocio.

Aqui el objetivo no es satisfacer y reconocer
los derechos de los consumidores, sino simple-
mente conseguir que los clientes no se pasen a
la competencia.

No existira calidad total en los servicios finan-
cieros hasta que las entidades entiendan que no
s6lo se debe dar la razon al cliente cuando inte-
resa econémicamente, sino también cuando se
causen pérdidas reales a la entidad, porque s6lo
asi, aunque pierdan de forma inmediata una can-
tidad econdmica, conseguiran la total confianza
de los usuarios que buscan una entidad con crite-
rios de trasparencia y que asuma siempre sus erro-
res. La asuncion como propia de la politica de de-
fensa de los derechos de los consumidores es un
requisito indispensable para la consecucion de la
calidad total.

Nada habria que objetar a este sistema, si
cumpliera unas condiciones minimas que ga-
rantizaran la proteccion eficaz de los derechos
de los consumidores.

¢Cuales serian esas condiciones minimas?:

La Comisién Europea tiene aprobada una Re-
comendacion de 30 de marzo de 1998 en la
gue se expresan los principios aplicables a los
organos de resolucién extrajudicial de litigios
de consumo.

Pero vamos a analizar con mayor profundi-
dad cada uno de estos requisitos en relacién
con los actuales Defensores del Cliente.

Independencia:

No existe independencia, ya que los Defenso-
res del Cliente son elegidos por los Consejos de
Administracion (o los correspondientes 6rganos
superiores de gobierno en las Federaciones y
grupos financieros). Son personalidades de re-
conocido prestigio y experiencia, exigiendo en
algunos casos ciertas titulaciones (como ser Ma-
gistrado o Fiscal en excedencia o jubilados o Ca-
tedratico de facultad de Derecho) asi como total
independencia de las entidades, definiéndose en
algunos reglamentos un exhaustivo régimen de
incompatibilidades. Para muchas personas este
nombramiento supone un verdadero retiro en el
"cementerio de elefantes".

El cargo tiene, por lo general, una duracion de
tres afios, renovables sin limitacion. Asimismo, los
Defensores pueden ser cesados por los mismos or-
ganos que los eligieron en caso de notoria negli-
gencia en el desempefio de sus cargos. Todos los
Reglamentos exigen de las entidades la maxima
colaboracién con el Defensor, obligandoles a su-
ministrar toda la informacion que se les solicite
con relacién a las reclamaciones, asi como a do-
tarles de un presupuesto adecuado al cumpli-
miento de sus funciones.

Imparcialidad:

Dificilmente habra imparcialidad si no exis-
te independencia. Son nombrados, incluso pue-
den ser sustituidos y ademas son retribuidos
por las entidades a las que en teoria tiene que
fiscalizar.

Transparencia:

La actividad de los Defensores no es transpa-
rente, ya que no hay publicidad en las actuacio-
nes a través de la publicacion efectiva de una Me-
moria. Los reglamentos suelen establecer la ela-
boracion de una Memoria anual de actividades
del Defensor que suele ser de caracter puablico. En
este sentido, se desmarca el Defensor de un gru-
po de 13 bancos (entre otros, el Santander) que
no publica Memoria sino que difunde entre sus en-
tidades asociadas unos "informes privados" que
no trascienden al publico.

Criterios de resolucidn dispares:

Los porcentajes de reclamaciones que son re-
sueltas de forma favorable al reclamante, bien
de forma directa, bien por allanamiento de la
entidad reclamada, varian mucho de unas en-
tidades a otras: por ejemplo, el Defensor de las
Cajas Aragonesas suele dar la razo6n al recla-
mante en un 80% o mas de los casos. En las
Cajas Valencianas o en la Banca Publica la si-
tuacion es bastante menos favorable al usua-
rio, oscilando entre el 30% y el 40% el por-
centaje de resoluciones favorables.

Baja transcendencia cuantitativa:

Los Defensores reciben cantidades de recla-
maciones que, comparadas con el volumen de
usuarios, son cuando menos, insignificantes.
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DOCUMENTOS

Puede citarse como buen ejemplo de esto el ca-
so del Defensor de las Cajas Catalanas que,
entre otras, extiende su &mbito de actuacién a
entidades de tal envergadura como la Caja de
Catalufia y "la Caixa" y que, en 1995, recibio
tan sélo 592 reclamaciones. Como posibles
causas del escaso recurso a los Defensores po-
driamos sefialar el desconocimiento de la ins-
titucion, contra el que las entidades hacen bien
poco, y la desconfianza del usuario hacia la
imparcialidad de este sistema.

Los Defensores del Cliente en Europa:

En toda Europa se critica como insatisfactoria
la actual situacion del "omdbusman bancario”. Es
un sistema tradicional de las democracias nérdi-
cas que se ha intentado copiar en el reino Unido,
donde tiene una cierta tradicion, en Espafia y en
ltalia. La insatisfaccién es clara, ya que no existe
ningun tipo de independencia y, por tanto de ob-
jetividad, al ser una institucion dependiente del
sector bancario de cada pais.

Por todo ello, el Consejo de Consumidores Eu-
ropeo, celebrado el 25 de noviembre de 1996,
destaca la necesidad de reforzar la confianza
de los consumidores europeos a través de vias
eficaces y adecuadas de procedimientos extra-
judiciales.

Por su parte, el Parlamento Europeo, en su Re-
solucion del 14 de noviembre de 1996 destaco
gue es necesario que los drganos de resolucién
de conflictos satisfagan unos criterios minimos que
garanticen la imparcialidad del 6rgano, la efica-
cia del procedimiento, y la publicidad y la trans-
parencia de la actuacion, e invit6 a la Comision
a elaborar propuestas en la materia.

Entre las conclusiones del Libro verde, sobre
el acceso de los consumidores a la justicia y so-
lucion de litigios en el mercado Unico, figuraba
la adopcién de «una Recomendacion de la Co-
misién, con la finalidad de mejorar el funciona-
miento de los sistemas de "Ombudsman" (de-
fensores del cliente) encargados de la tramita-
cién de los litigios en materia de consumo».

Si el Defensor del Cliente no garantiza la im-
parcialidad, esta claro que esta imparcialidad se
tendra que buscar en el Sistema Arbitral de Con-
sumo. De hecho la Comision Europea, en su Re-
comendacién, se inclina por los 6rganos de deci-
sion colegiados, en los que participan, de forma
paritaria, los sectores econémicos implicados jun-
to con los consumidores. De esta forma estaria-
mos ante 6rganos independientes.

EL ACCESO A LA JUSTICIA DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS

FINANCIEROS

Continua la Recomendacion tratando el am-
bito de la trasparencia y de la eficacia. Respec-
to a la transparencia dice que la entrega de la
documentacion y de la informacion, asi como la
presencia de representantes de los consumido-
res en los drganos, asegura la satisfaccion de
los consumidores respecto a este punto. En cuan-
to a la eficacia, se debe asignar a estas institu-
ciones un papel activo que permita tener en
cuenta todo elemento de solucidn del conflicto,
basandose no solamente en disposiciones lega-
les, sino también en equidad y justicia; maxime
cuando en la gran mayoria de las ocasiones los
consumidores ho comparecen con asesoramiento
juridico inmediato.

La regulacion de los Defensores del
Cliente de Bancos y Cajas:

La reglamentacidn de estas figuras es muy es-
casa, ademas remite a una posterior reglamen-
tacion de cada entidad, que han establecido los
procedimientos de actuacion de estos defenso-
res mas a la medida de sus necesidades que a
la de los usuarios.

No tenemos una Ley del Contrato Bancario
por lo que es la Circular 8/90 del Banco de Es-
pafia en su norma decimocuarta la que esta-
blece que la reclamacion ante el Defensor del
Cliente o Servicio de Atencion al Cliente sera
requisito previo imprescindible para reclamar
ante el Servicio de Reclamaciones del Banco
de Espafia, tanto si se ha obtenido como re-
sultado una resolucion insatisfactoria para el
usuario, como si se ha denegado la admision
a tramite por cualquier motivo. Estamos, por
tanto, ante un filtro para poder reclamar ante
una Entidad independiente como es el Banco
de Espafia.

Se debe recoger en el escrito de presenta-
cion de reclamacién ante el Servicio del Ban-
co de Espafia, la expresion de la fecha en la
gue se interpuso reclamacion ante el Defensor
del Cliente, con el apoyo documental del acu-
se de recibo por parte de la entidad financie-
ra o del Defensor del Cliente. En la practica,
dada la estrecha relacién, y en algunos casos
confusion entre Servicios de Atencién al Clien-
te y Defensores del Cliente, el Banco de Espa-
fia esta aceptando reclamaciones simplemen-
te con que conste el haber realizado previa-
mente la reclamacion al banco, aunque sea al
Servicio de Atencién al Cliente o incluso al di-
rector de la sucursal.

Criticas al sistema de defensores
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