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1. Introduccion

Tras afnos de retraso el Anteproyecto de Ley de creacién de la “Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero” sometida a consulta aborda un campo
dondeera tan urgente como fundamental incorporar reformas y avances, dada de la
falta de eficacia de los sistema de reclamaciones del Banco de Espaiia, la CNMV y la
Direccidon General de Seguros, asi como a la vista de las nuevas actividades y productos
gue los cambios ligados a la transformacién digital han traido y traeran.

Respecto del funcionamiento y utilidad efectiva de los actuales sistemas de reclamacion
en el dmbito financiero tres elementos resultan a juicio de ADICAE expresion de la
ineficacia del actualsistema, en base a los ultimos datos conocidos (correspondientes al
periodo enero-septiembre de 2021). Por un lado, 2 de cada 3 resoluciones del Banco de
Espafia a favor del consumidor son ignoradas por la banca; ademas del total de
reclamaciones recibidas el supervisor sélo resolviéd un 24%; y sélo un 11,6% de los
consumidores que reclamaron al Banco de Espafia obtuvieron alguna solucién a su
gueja. Esta situacion se reproduce en parte en los sistemas de reclamacionde CNMV y
Direccién General de Seguros, debiendo sefialarse ademas las importantes demorasque
en materia de plazos de resolucion vienen sufriendo los consumidores.

Por este motivo era necesaria una revision y correccion urgente de los actuales sistemas
y mecanismos de reclamacidon en el ambito financiero, que pese a las reformas que
imponia la Directiva 2013/11/UE, sobre resolucién alternativa de litigios en materia de
consumo, pese a laobligacidon que en la transposicion de esta Directiva se impuso al
Gobierno (la disposicién adicional primera de la Ley 7/2017 imponia la presentacion, en
8 meses vencidos el 4 de julio de2018 la presentacion de "un proyecto de ley que regule
el sistema institucional de proteccién del cliente financiero"), y pese a las reiteradas
promesas en torno a una hipotética Autoridad Independiente de Proteccidn del Cliente
de Productos Financieros, venian adoleciendo de unosdéficits, barreras de acceso y falta
de eficacia que exigian una intervencién decidida y profunda.

2. Antecedentes y contexto

La presentacién y resolucién de reclamaciones en el &mbito financiero viene establecida
de manera general mediante un marco normativo compuesto por:

1. La Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema
Financiero

2. laley2/2011, de 4 de marzo, de economia sostenible

3. La Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el
procedimiento de presentacidon de reclamaciones ante los servicios de
reclamaciones del Banco de Espafia,la Comisidn Nacional del Mercado de Valores
y la Direccidn General de Seguros y Fondosde Pensiones
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No obstante, otras normas abordan materias vinculadas al proceso de presentacion de
reclamaciones previas (ante las propias entidades, como la Orden ECO/734/2004, sobre
los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente) y a la
conducta exigible alas entidades (Ley 10/2014, de 26 de junio, de ordenacion, supervision
y solvencia de entidadesde crédito; Real Decreto legislativo 4/2015, de 23 de octubre,
por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del Mercado de Valores; Ley 20/2015,
de 14 de julio, de ordenacion, supervision y solvencia de las entidades aseguradoras y
reaseguradoras; o el Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas urgentes por
el que se incorporan al ordenamiento juridicoespafiol diversas directivas de la Unién
Europea)

Junto a ello circunstancias vinculadas a conflictos de cardcter masivo han originado
normativas“ad-hoc” para establecer especificos sistemas de resolucion de conflictos en
casos como las “clausulas suelo” (Real Decreto-ley 1/2017, de 20 de enero, de medidas
urgentes de protecciénde consumidores en materia de clausulas suelo) o el de las
participaciones preferentes.

Sin embargo este despliegue normativo no ha logrado la necesaria eficacia en los
sistemas de reclamacién, los cuales han venido adoleciendo de problemas de fondo de
caracter clave en la definicién de un sistema de resolucion extrajudicial de conflictos
satisfactorio para los consumidores y promotor de la mejora de las practicas de las
entidades financieras, como demuestra el hecho innegable del colapso judicial
producido en estos ultimos diez afos como consecuencia de los cientos de miles de
litigios individuales que los tribunales se han visto obligados a resolver en materia de
clausulas y practicas abusivas en contratos bancarios, ante la ausencia de una auténtica
voluntad previa de las entidades bancarias en general en dar resolucién extrajudicial a
los conflictos con sus clientes consumidores, y que a pesar de haber sido resueltas y
estar siéndolo casi en un 100% en favor de los consumidores, ello ocurre tras varios afos
de proceso judicial, que en algunos casos, solo en la primera instancia, han alcanzado y
vienen alcanzando 4 y 5 afos, unido todo ello a una ineficaz legislacién en nuestro pais
de resolucidn de conflictos mediante la accién colectiva, legislacion que ademads de
ineficaz, es interpretada de manera restrictiva por la mayoria de nuestros tribunales. A
este respecto no queremos dejar de destacar la relevancia y urgencia de la transposicién
de la Directiva (UE) 2020/1828 del Parlamento Europeo y del Consejo de 25 de
noviembre de 2020 relativa a las acciones de representacion para la proteccion de los
intereses colectivos de los consumidores, y por la que se deroga la Directiva 2009/22/CE.

Un buen - rapido y agil- sistema de acciones judiciales colectivas, y mds aun, un eficaz y
efectivo control previo de la contratacion predispuesta y su eventual abusividad, con
sistemas de resolucién extrajudicial de conflictos realmente util y eficaces, hubiera sin
duda evitado el tener que dedicar el Estado una ingente cantidad de recursos, tanto
humanos como econdmicos y materiales, a resolver conflictos masivos que, a la larga,
vienen sin duda a satisfacer al infractor, pues la espera del consumidor en obtener una
solucidn justa e integra a su derecho lesionado durante varios afios, le obliga en no pocas
ocasiones a aceptar acuerdos a la baja que realmente no desearia tener que aceptar, o
en algunas ocasiones, simplemente a desistir de reclamar sus derechos ante el hastio
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del largo peregrinar entre érganos extrajudiciales y judiciales para obtener la proteccion
y respuestas adecuadas a sus legitimos derechos.

Ahora bien, el objeto de un buen sistema previo de resolucién extrajudicial de conflictos
no es que el consumidor, para evitar la demora en obtener la adecuada y completa
restitucion integra de sus derechos afectados, se vea obligado o abocado a aceptar una
satisfaccion reducida o incompleta del mismo, lo que beneficia al infractor, sino plenay
completa en la misma o similar medida que previsiblemente obtendria de continuar
adelante con la reclamacién de sus derechos en via judicial. No se parte, ya desde el
sometimiento inicial a cualquier sistema de resoluciéon extrajudicial de conflictos en este
ambito, de una posicion simétrica o e igualdad de partes, sino de, como la propia
Exposicion de Motivos del Anteproyecto establece, de una posicidn asimétrica entre
profesional y consumidor que ademas es consustancial con la propia naturaleza de los
contratos bancarios; por tanto, ya de entrada, esa inicial asimetria, debe conducir, desde
un primer momento, a definir la figura de la Autoridad Administrativa independiente de
Defensa del cliente financiero precisamente como eso, un garante o defensor de los
derechos, integros, de tal cliente, y no de un “amigable componedor” o arbitro entre las
partes.

Y dicha asimetria inicial propia de la naturaleza del contrato debe estar presidida por
dos notas fundamentales: la consideracidn inicial de que toda persona fisica goza de la
presunciéon de consumidor, y de que basta la existencia de su reclamacion en el sentido
de haber sido dafiado en sus intereses y derechos como consumidor por un defecto de
informacidn, imposicion de cldusulas o practicas abusivas u otras malas praxis, para que
deba ser la entidad bancaria la que pruebe debidamente lo contrario -tal como apunta
la propia Exposicion de Motivos, que la inversidon de la carga de la prueba se invierta en
favor del consumidor, como de hecho se aplica o debiera aplicarse siempre en sede
judicial, conforme al art. 82.2 del TRLCU.

En este sentido, dado el control preventivo que realizan las Asociaciones de
Consumidores y Usuarios respecto del caracter de consumidores de sus socios y
afiliados, asi como del analisis de la realidad de la eventual vulneracion de sus derechos
como tal en el dmbito de la contratacién bancaria predispuesta, antes de iniciar una
reclamacion, debiera ser suficiente con que el consumidor reclamante acredite su
caracter de socio de una Asociacién de Consumidores representativa a nivel nacional,
asi como de que ha acudido con caracter previo a la misma para obtener un andlisis de
si se han vulnerado sus derechos, para que de manera directa y sin mayores
comprobaciones por parte de la Autoridad de Defensa, se de por presuntivamente
vulnerado el derecho afectado y sea la entidad financiera la que deba acreditar no
haberse producido dicha vulneracién.

El problema fundamental: las resoluciones de estos organismos no
son vinculantes para las entidades

La eficacia de los actuales mecanismos de resolucion extrajudicial de conflictos exige
una reformulacion amplia y profunda de sus principios y criterios. En efecto, el articulo
51.1 de la Constitucién refiere expresamente que “los poderes publicos garantizaran la

4/38



defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos
eficaces (...) los legitimos intereses econdmicos de los mismos.” Lejos de cumplir las
exigencias planteadas en este articulo, la experiencia de mdas de 35 afios de
funcionamiento determina la necesidad de cambios y reformas mas en profundidad.
Maxime en un contexto como el actual de grave deterioro de los derechos de los
consumidores y usuarios de servicios financieros (ver distintos articulos de ADICAE) 3.

Buena parte de este deterioro tiene su origen en el hecho de que estas resoluciones no
tengancaracter vinculante.

Hay que fomentar la representacion de los representantes legitimos
de los consumidores en los procedimientos de resolucién

Uno de los problemas fundamentales existentes es el relativo a la no participacion
de losconsumidores a través de sus legitimos representantes, las asociaciones de
consumidores, enlos procesos de resolucién de conflictos en los servicios financieros,
aspecto a tener en cuentade manera especialmente relevante ante la negativa de las
entidades a aceptar el SistemaArbitral de Consumo. Ademas, a este hecho ha de
unirse la negativa cerrada de las entidades a aceptar a las asociaciones de consumidores
como interlocutores validos.

La Comision Europea, en sus Recomendaciones relativas a los principios aplicables a los
6rganosresponsables de la solucion extrajudicial de conflictos en materia de consumo,
se inclinanetamente por érganos de decision colegiados, es decir, en los que participen
paritariamente los representantes de los consumidores y de los profesionales, como el
medio mas adecuado para garantizar la independencia de los 6rganos extrajudiciales de
resolucidn de conflictos y la adecuada participacion de los consumidores.

En cualquier caso, y al hilo de lo expuesto hasta ahora, la participacién de los
consumidores en los sistemas de resolucidén extrajudicial de conflictos es un objetivo
reiterado por el Parlamento

y la Comisién Europea, a través de diferentes Recomendaciones y Comunicaciones, asi
como enlas conclusiones del Libro Verde sobre el acceso de los consumidores a la justicia
y solucidn de litigios en el mercado Unico. En este sentido, deben destacarse, ademas de
la propia Directiva 2013/11/UE, de 21 de mayo, relativa a la resolucidn alternativa de
litigios en materia de consumo, otros textos que aunque antiguos contienen
planteamientos y visiones a tener en cuenta, como la Recomendacion 98/257/CE de la
Comision de 30 de marzo de 1998 relativa a los principios aplicables a los drganos
responsables de la solucion extrajudicial de los litigios en materia de consumo, la
Recomendacién 2001/310/CE de la Comisidn relativa a los principios aplicables a los
organismos responsables de la solucion extrajudicial de los litigios en materia de
consumo que no cubre la Recomendacion 98/257/CE, la Comunicacion de la Comision
de 4 de abril de 2001 relativa a la mejora del acceso de los consumidores a mecanismos
alternativos deresolucion de litigios, la Resolucion del Parlamento Europeo de 14 de
noviembre de 1996, etc. , disposiciones todas que persiguen una efectiva participacion
de los consumidores en los sistemas de resolucidn extrajudicial de conflictos y garantizar
la independencia real de los organismos responsables de dicha resolucidn de conflictos.

5/38



3. Valoracion general del Anteproyecto de Ley de creacion de
la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del
Cliente Financiero

El texto sometido a consulta aborda una de las reivindicaciones histéricas de ADICAE,
como es el cardcter vinculante de las resoluciones emitidas. Desde este prisma ha de
considerarse el APLcomo un paso adelante clave, dados los problemas que a lo largo de
todo el s. XX han padecidolos consumidores bancarios y financieros y dada la necesidad
de un sistema de resolucién de conflictos eficaz y permanente en este dmbito. A este
respecto la prevision de que la Autoridad establezca en su resolucién, en su caso,
indemnizacion a favor del reclamante, es un paso afiadido desde el prisma fundamental
de los sistemas de reclamacion, esto es, la efectividad delresarcimiento. Este elemento
decisivo, junto con la general perspectiva aplicada de establecimiento de una unica
Autoridad dedicada a la resolucién de reclamaciones y con explicitas capacidades para
realizar tal funcidn, llevan a expresar una positiva valoracién, en términos generales, del
proyecto sometido a consulta, sin perjuicio de los comentarios y propuestas que este
documento plantea para lograr el necesario giro que en el ambito de las reclamaciones
de los consumidores ante productos y servicios financieros es una innegable aspiracion
y objetivo de la iniciativa.

Al mismo tiempo debe darse la bienvenida a la integracion en la regulacién de los
recientes protocolos y compromisos de la banca para la inclusidon financiera
(convirtiendo en previsién legal y no voluntaria algunos de los aspectos previstos al
respecto), y las previsiones contenidasen el anteproyecto respecto a la educacion
financiera, por lo que suponen de elevacion del rango de estas politicas abriendo la
puerta a la transformacion de las dispersas iniciativas actuales en una buena politica de
educacion financiera para toda la poblacion, con un adecuadosoporte legal, que puede
contribuir a un sistema de defensa de los derechos globales de los consumidores y
usuarios de servicios financieros que responda al principal problema en la sociedad del
s. XXI para la inmensa mayoria de las familias.

De igual forma resulta acertada la previsién de someter bajo el ambito de actuacién de
la nuevaAutoridad no sélo a las entidades de crédito, aseguradoras y empresas de
servicios de inversidn,sino también a la actividad desarrollada por otros agentes como
los intermediarios de crédito yempresas sujetas a la Ley 2/2009, de 31 de marzo, por la
gue se regula la contratacion con los consumidores de préstamos hipotecarios y de
servicios de intermediacion para la celebracién de contratos de préstamo o crédito, o a
las actividades sujetas al futuro Reglamento Europeo relativo a los mercados de
criptoactivos.

Sentado lo anterior, la iniciativa propuesta se plantea como una ocasion clave para
definir un mecanismo eficaz de resolucidon extrajudicial de los conflictos de los
consumidores en sus relaciones con entidades financieras, lo cual requiere a nuestro
juicio de una serie de cambios, reformas y profundizacidn en diversos aspectos del
Anteproyecto de Ley, algunos de los cuales resultan clave para conformar un sistema
qgue supere los déficits previos y abra la puerta a un cambio en las relaciones con los
consumidores de las propias entidades que operan en el mercado.
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4. Alegaciones y propuestas al articulado del Anteproyecto

Se abordan a continuacion los comentarios y propuestas de modificacion a diferentes
articulos del Anteproyecto, en la perspectiva de corregir, reforzar e incorporar
previsiones diversas que entendemos de gran relevancia en la determinaciénde un
sistema de reclamaciones eficaz y en la definicion de las funciones y funcionamiento de la
propia Autoridad. Se formulan mediante tachado las propuestas de supresién vy
destacadas en rojo las propuestas de adicién.

Articulo 2 (apartado 3).

Sobre las Reclamaciones que seran objeto de resolucion

El articulo 2.3 establece que, a los efectos de la norma, las reclamaciones tendran
exclusivamente caracter econdmico. No obstante, la realidad actual configura un marco
de relaciones en las que pueden existir legitimas reivindicaciones respecto a derechos de
los consumidores de componente no estrictamente econdmico, tales como derechos de
informacién, de acceso a documentacién, de cumplimiento de obligaciones contractuales
no econdmicas, etc.... Por este motivo resulta necesario que la Autoridad no circunscriba
su dmbitode actuacion en materia de reclamaciones a aquellas que comportan un dafio
o conflicto de cardcter econdmico, sino que incorpore todas aquellas cuestiones relativas
a los derechos de losconsumidores y la clientela, tanto desde el prisma legal como del
contractual.

Por otra parte, y en sentido similar, en aquellas reclamaciones que tengan cardcter
econémico debe preverse el caso de las reclamaciones de dificil cuantificacidén at initio
para el consumidor, como el caso de la devolucién por clausula suelo, viéndose tal
reclamacion también amparada en este sistema, que normalmente es facil de determinar
par la entidad, pero no siempre pone a disposicidon del consumidor el importe
correspondiente o la forma de cdlculo. En consecuencia, se propone la siguiente
modificacion al apartado 3 del articulo 2:

3. Reclamacion: Toda pretension alegada por uno o varios clientes frente a una
o varias entidades financieras para que restituyan o reparen sus intereses o
derechos, por considerar que estos han sido vulnerados en la prestacion de un
servicio financiero o en la fase precontractual como consecuencia de
incumplimientos de las normas de conducta, buenas prdcticas y usos financieros
o de la abusividad de cldusulas contractuales en los términos del apartado 6. La
Reclamacion; ;
exclusivemente podrd tener cardcter econdmico o versar sobre cualesquiera
otras vulneraciones de derechos del cliente recogidos tanto en la normativa
sectorial aplicable como en la normativa general de proteccion de los
consumidores y usuarios tanto desde el prisma legal como del contractual. En el
supuesto de que la reclamacion tenga cardcter economico, la misma se podrad
formular por cuantia indeterminada, en los casos en que el consumidor en
principio no pueda o no sepa determinar el importe que le correspondiera. En
caso de ser necesario una prueba pericial externa para su determinacion, si la
entidad no la determinara, el coste de la pericial oportuna serd a cargo de la
entidad.
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Articulo 2 (apartado 4)
Sobre las Normas de conducta
Es preciso incorporar a este epigrafe los requisitos minimos ya establecidos en nuestra

legislacién general y con ello incluimos y reiteramos tales conceptos amplios que no
pueden obviarse.

En consecuencia, se propone la siguiente adicién al apartado 4 del articulo 2:

4. Normas de conducta: la normativa de transparencia y proteccion de los
clientes, asi como cualquier otra disposicion normativa que imponga a las
entidades financieras obligaciones en la prestacion de servicios financieros a
sus clientes, ya sea con anterioridad al perfeccionamiento del contrato, durante
su cumplimiento o consumados sus efectos. En cualquier caso, las normas de
conducta incluyen la aportacion de una informacion imparcial, transparente y
veraz en la contratacion, diferenciando servicios de marketing comercial.

Articulo 2 (apartado 5).

Sobre las Buenas practicas

La definicién de buenas practicas viene recogida en el articulo 2.5 del presente APL, pero
creemos que se debe de incluir en el concepto aquellas que, incluso sin venir impuestas
por la normativa contractual o de supervisién ni constituir un uso financiero, son
razonablemente exigibles para la gestidn responsable, diligente y respetuosa con la
clientela de los negocios financieros. A mas, esta propuesta de incorporacién, viene de
igual forma, también, recogida enlas actuales competencias de la Direccidon General de
Seguros y Fondos de Pensiones.!

En relacidn a este concepto, proponemos también incluir que, en cualquier caso, debe
garantizarse la aportacion de una informacién precontractual, contractual vy
postcontractual, imparcial, transparente y veraz en la contratacion, diferenciandola
claramente de aquella otra documentaciéon que es de caracter publicitario,
propagandistico o de marketing comercial.

En consecuencia, se propone la siguiente modificacion al apartado 5 del articulo 2:

5. Buenas prdcticas: los criterios interpretativos, prdcticas, metodologias o
procedimientos necesarios para que las entidades financieras cumplan sus
obligaciones legales y contractuales en el marco de relaciones comerciales con
sus clientes de forma responsable, diligente y leal. Se considerardn también
buenas prdcticas aquellas que, incluso sin venir impuestas por la normativa
contractual o de supervision ni constituir un uso financiero, son razonablemente
exigibles para la gestion responsable, diligente y respetuosa con la clientela de
los negocios financieros. En cualquier caso, debe garantizarse la aportacion de
una informacion precontractual, contractual y postcontractual, imparcial,
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transparente y veraz en la contratacion, diferencidndola claramente de aquella
otra documentacion que es de cardcter publicitario, propagandistico o de
marketing comercial.

Articulo 2 (apartado 6)

Sobre la Consideracion de “clausula abusiva”

El articulo 2.6 define el concepto de clausula abusiva a los efectos de las reclamaciones
cuyas pretensiones hayan de ser resueltas por la Autoridad Administrativa Independiente
de Defensadel Cliente Financiero (art. 2.3). Al respecto, y tras definir dichas cldusulas
conforme a lo previstoen el Texto Refundido de la Ley General de Defensa de los
Consumidores y Usuarios, concreta que no obstante seran sélo consideradas como
abusivas aquellas clausulas que, basicamente, hayan sido declaradas como abusivas por
el Tribunal Supremo, por el Tribunal de Justicia de la Unidén Europea, o por otros juzgados
nacionales siempre que, en este ultimo caso, la sentencia sea firme y la cldusula haya sido
inscrita en el Registro de Condiciones Generales de la Contratacion.

Si bien los criterios descritos son indiscutibles, creemos que la Autoridad debiera abordar
en lasreclamaciones que tramite no sélo la aplicacién de la abusividad declarada por
tribunales, sino que ejerza la capacidad reconocida ya a las administraciones de consumo,
segun sentencia del Tribunal Supremo (sentencia TS n2 1.557/2017, de fecha 16 de
septiembre de 2.017), de valorarpor si misma la posible abusividad de cldusulas que
formen parte de condicionados generales.

De esta forma, esta capacidad debiera incorporarse en el Anteproyecto, de manera que
las resoluciones que en materia de clausulas abusivas que dicte la Autoridad no se vean
constreilidas a “sancionar” la incorporacion a contratos de clausulas declaradas
abusivas, sino que pueda también evaluar la abusividad o no de clausulas que aun no
hayan sido objeto de pronunciamiento judicial, y resolver en consonancia con la
conclusion obtenida.

Ademas, el articulo 2.6 es confuso en su redaccion, consideramos aclarar que el presente
APL denomina siempre que y no en todo caso se entendera que estamos ante una
cldusula abusiva cuando concurra una cualquiera de las siguientes circunstancias. Estos
“requisitos adicionales” son no solo innecesarios, sino contra legem. El concepto de
cldusula abusiva es el que es, en la ley (art. 82.1 TRLCU) y cualquier requisito adicional
gue se exija (“siempre que”) supone una reduccidon de la proteccion ya existente al
consumidor. Distinto es que se pueda decir que, EN CUALQUIER CASO, aquellas que ya
hayan sido declaradas como abusivas (mas aun si es en al ambito de una accién judicial
colectiva y/o inscritas en el RCGC) por los tribunales deberan en todo caso ser
consideradas abusivas (lo que no hace falta que lo diga esta ley, ya es asi, aunque no esta
de mas recordarlo), pero ello no puede ser requisito previo para la consideraciéon de
abusiva. Por tanto, el SIEMPRE QUE debera sustituirse por “EN CUALQUIER CASO” o
similar. Y que ademas en estos casos pueda haber un plus sancionador, no solo el
resarcimiento del perjuicio exacto causado.

En consecuencia, se propone la siguiente modificacion al apartado 6 del articulo 2:
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Clausula abusiva: cualquier estipulacion no negociada individualmente que, en
contra de las exigencias de la buena fe cause en detrimento del consumidor un
desequilibrio importante e injustificado de las obligaciones contractuales, siempre
gue— En todo caso se entenderd que estamos ante una clausula abusiva cuando
concurra una cualquiera de las siguientes circunstancias:

a) que dicha cldusula u otra de idéntica significacion haya sido declarada nula por
abusiva por la jurisprudencia del Tribunal Supremo,

b) que dicho cardcter resulte de una sentencia del Tribunal de Justicia de la Unidn
Europea que resuelva especificamente sobre la materia; o

c) que el cardcter abusivo haya sido declarado en sentencia firme inscrita en el
Registro de Condiciones Generales de la Contratacion.

Sin perjuicio de lo anterior, el cardcter abusivo de una cldusula insertada en
condicionados generales podrd ser apreciada por la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero en la tramitacion de las
reclamaciones cuya resolucion aborde.

Articulo 2,3,5y9

Sobre las consultas y quejas de los clientes y consumidores

Entre las funciones de la Autoridad no se contempla la asunciéon de las actuales
competencias en materia de quejas y consultas que a dia de hoy tienen atribuidos los
diferentes servicios o sistemas de reclamaciéon del Banco de Espafia, la CNMV o la
Direccidon General de Seguros. A este respecto, y en coherencia con la finalidad de la Ley
descrita en el articulo 1.2 %2 y con las funciones asignadas en el articulo 9 3 resulta
procedente incorporar a las funciones de la Autoridad la de recibir y responder a las
guejas y consultas que los consumidores y clientes presenten, como mecanismo afiadido
para el logro de los objetivos perseguidos (aumento de la proteccion de los clientes, de
la seguridad juridica, etc....)

Esta inclusién debiera reflejarse, a nuestro juicio, mediante adiciones al articulo 2
(incorporando la definicion de “queja” y de “consulta”), al articulo 3 (clarificando que la
ley sera de aplicacidn, ademas de a las reclamaciones, a las quejas y consultas en aquello

10/38
2 Articulo 1.2. La finalidad de esta ley es aumentar la proteccion de los clientes de las entidades financieras,
aumentar la seguridad juridica en el dmbito de las normas de conducta que deben observar las entidades
financieras, y contribuir a la extension de prdcticas comunes en las relaciones de las entidades financieras
con sus clientes, con unos estdndares adecuados y comunes de proteccion, en el que se fortalezca la
transparencia, la inclusion financiera de los colectivos vulnerables y la competencia en cuanto a calidad del
servicio, en beneficio del conjunto de la sociedad

3 Articulo 9. Funciones.

La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero tendrd como finalidad
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que la ley prevea), al articulo 5 (recogiendo como encomienda de la Autoridad también
la recepcion y resolucidn de consultas y quejas) y al articulo 9 (en sentido equivalente al
ya sefialado para el articulo 5)

Por otra parte debiera igualmente incorporarse un capitulo regulando la forma de
presentacion de quejas y consultas y el procedimiento de respuesta a las mismas.

En caso contrario, se produciria un incoherente, indeseable e ineficiente solapamiento
entre las competencias de Banco de Espafia, CNMV y Direccion General de Seguros (que
sin prevision normativa especifica seguirian teniendo encomendada la resolucion de
quejas y consultas) y las de la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del
Cliente Financiero.

Articulo 10.

Sobre el Consejo Rector

Hasta ahora la concepcién de los 6rganos de resolucion de conflictos en materia
financiera se ha encontrado separada del concepto de érgano colectivoy participativo que
la propia ComisiénEuropea considera como mas eficaces y adecuados como ya hemos
visto. Como ADICAE ha sefialado en diferentes documentos, foros y reuniones, nos
inclinamos por un érgano de tipo colectivo, ya fuese del tipo del Ombusdman nérdico u
otras alternativas similares.

Creemos que este podria ser el momento para incorporar en esta ocasién una efectiva
participacién de los consumidores, mas alld de la prevista en el Comité Consultivo
contempladoen el articulo 20 del Anteproyecto, reconociendo asi la relevancia que desde
el dmbito consumerista y de la proteccion de los legitimos intereses y derechos de los
consumidores debetener la Autoridad que se crea, lo cual dotaria ademas al sistema de
resolucién extrajudicial de conflictos en el dmbito de los servicios financieros de la
legitimidad necesaria y la suficiente confianza de los usuarios.

En este sentido, proponemos que el articulo 10 incluya la presencia de un miembro del
Consejode Consumidores y Usuarios en el Consejo Rector de la Autoridad, que no en vano
lleva en su propia denominacién y objeto la “defensa del cliente financiero”.

En consecuencia, se propone la adicidon de una nueva letra en el apartado 2 del articulo
10:
) Un representante del Consejo de Consumidores y Usuarios de Espafia

Articulo 25

Sobre los Recursos econémicos

Dentro de los recursos con que cuenta esta nueva entidad destaca la creacion de nuevas

TASAS cuyo sujeto pasivo serdn las autoridades financieras implicadas. Al respecto

entendemos necesario ampliar los posibles ingresos de cardcter publico, no Unicamente

referidos a las tasas que también se crean en esta nueva Ley sino también figuras
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tributarias como son los precios publicos que se puedan aprobar en el futuro por la
prestacion de los servicios de esta nueva entidad.

En consecuencia, se propone una nueva redaccion del apartado b) en los siguientes
términos:

b) los ingresos procedentes de las tasas y precios publicos que se perciban por la
realizacion de sus actividades o la prestacion de sus servicios.

Articulo 32
Sobre la Reclamacidn previa ante el servicio de atencidn a la clientela o el

defensor de la clientela

El articulo 32, apartado 1, establece como requisito de acceso a la presentacion de
reclamaciones ante la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero el de acreditar haber formulado con caracter previo reclamacidon “ante el
servicio de atencidn a la clientela o el defensor de la clientela, en su caso, de la entidad
financiera contra la que se reclame”, y que dicha reclamaciéon haya sido inadmitida,
desestimada total o parcialmente, o haya transcurrido un mes desde la presentacion de la
misma sin que haya sido resuelta.

La formulacidn de este apartado requieren de un ajuste que a la postre resultara clave en
la operatividad y eficacia pretendidas de la Autoridad. En su articulo 2, al definir qué se
entiende como “entidad financiera” a los efectos del anteproyecto, se explicita que no sélo
tendran tal consideracion las entidades que tradicionalmente son calificadas como tales,
sino que la tendran también todas las personas fisicas o juridicas sujetas a diversas normas.
De esta forma, entidades que tradicionalmente no tienen la consideracién de “entidad
financiera” y no estan sujetas a la normativa financiera especifica, quedan dentro del
ambito del anteproyecto.

Sin embargo, muchas de las personas fisicas o juridicas sometidas al mismo pueden carecer
de la obligacion legal de contar con un servicio de atencién a la clientela o defensor de la
clientela, de tal manera que los consumidores que deseen elevar reclamacién ante la
Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero no podran
acreditar nunca el cumplimiento del requisito fijado en el citado articulo 32.1.

En consecuencia, proponemos la siguiente adicion al apartado 1 del articulo 32:

1. Para la admision y tramitacion de reclamaciones por la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero serd
imprescindible acreditar su presentacion previa ante el servicio de atencion a la
clientela o el defensor de la clientela, en su caso, de la entidad financiera contra
la que se reclame. En aquellos casos en que la entidad o persona reclamada no
disponga del citado servicio o defensor, el consumidor deberd acreditar el haber
formulado reclamacion ante la entidad o persona en cualquiera de los canales
de contacto de que dicha entidad o persona dispongan, o en su defecto mediante
escrito al domicilio social de la entidad o persona reclamada.
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Articulo 33
Sobre el Acceso de los consumidores a la Autoridad: requisitos y vias de

presentacion de reclamaciones

Un principio fundamental que consideramos debe aplicarse en el funcionamiento de la
Autoridad para su éxito y eficacia es el de la accesibilidad, evitando cualquier tipo de
barrera que limite o complique a los consumidores el legitimo ejercicio de su derecho a
la reclamacion.

A este respecto el articulo 33 otorga preferencia a la presentacién de medios electrénicos
“através de la sede electrdnica de la Autoridad”. Entendemos que la referencia a la “sede
electrénica” comportard la necesidad de acceder mediante certificado electrdnico, DNI
electrdnico, sistema Cl@ve o mecanismos similares, lo cual puede constituirse en barrera
de acceso para muchos consumidores en el actual contexto de brecha digital existente en
Espana.

Por ello, y aun cuando el citado articulo refiere como alternativas a “cualquiera de los
registrosreferidos en el apartado 3”, deseamos llamar la atencidn sobre este extremo, a
fin de que la presentacién de reclamaciones, incluso por via electrénica, no imponga
requisitos que limiten el acceso a capas significativas de consumidores, y previendo como
forma de presentacion el mero correo electrénico también.

En respaldo a esta propuesta debe sefialarse ademads que los actuales sistemas de
reclamacion existentes en el Banco de Espafia, la CNMV y la Direccién General de Seguros
admiten la presentacidon de reclamaciones via remisién de la misma por correo
electrénico, de manera que eliminar esta prevision constituiria un evidente paso atras en
materia de accesibilidad de los consumidores al sistema de reclamacion extrajudicial
contemplado.

En consecuencia, se propone la siguiente modificacion del apartado 2 del articulo 33:

2.- De conformidad con lo previsto en el articulo 66.6 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero establecerd un modelo de presentacion de reclamaciones que podrad
ser utilizado por los clientes, sin perjuicio de cualesquiera escritos de
reclamaciones que pudiesen presentar, que serd de uso preferente obligaterie
para los clientes. Bicho-medelo; Dicha reclamacion, junto con la documentacion
necesaria para iniciar y tramitar la totalidad del procedimiento, se presentard
preferentemente mediante medios electronicos, a través de la sede electronica
de la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero,
o en cualquiera de los registros referidos en el apartado 3.

Articulo 34
Sobre la asistencia en la interposicidon de reclamaciones
Cuando se hable de canales en el Anteproyecto se debe hacer referencia siempre a la
modificacion de canales permanentes o intermitentes o telefénicos o telematicos por
canales permanentes e intermitentes y telefonicos y telematicos.
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La prevision de atencion personalizada presencial-telefénica se trata de una iniciativa de
debe contemplar como obligatorios todos los canales para ir en consonancia con el criterio
de prestacién personalizada. Cuando se hable de canales en el APL se hara referencia
siempre a la modificacidn de canales permanentes o intermitentes o telefénicos o
telemdticos por canales permanentes e intermitentes y telefénicos y telematicos.

En consecuencia, se propone la siguiente adicion al articulo 34:

Articulo 34. Asistencia en la interposicion de reclamaciones La Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero asegurard, por
si o a través de terceros, a los reclamantes la disponibilidad de canales
permanentes e intermitentes y telefdnicos y telemdticos para el servicio de
asistencia en la interposicion de reclamaciones, atendiendo al principio de
prestacion personalizada. Se entiende por prestacion personalizada aquella que
tiene en consideracion la edad de la persona que se dirige a la autoridad para
interponer la reclamacion, las caracteristicas de la zona geogrdfica en la que
reside la persona en términos de poblacion y el nivel de competencias digitales
de dicha persona, entre otras cuestiones.

Articulo 35

Sobre los Principios

El cumplimiento de las obligaciones previstas ha de llevarse a cabo en las tres fases, por lo
qgue habra de anadirse al precepto la obligacidon de remitir también la documentacién
postcontractual

En consecuencia se proponen las siguientes modificaciones en el articulo 35

(...)

3. La carga de la prueba del cumplimiento de las obligaciones establecidas en las
normas de conducta y en las buenas prdcticas recaerd sobre la entidad financiera. En
particular, corresponderd a la entidad financiera aportar a la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero la documentacion
precontractual, contractual y poscontractual relacionada con el servicio financiero
objeto de reclamacion.

4. Para cumplir con la obligacidn de aportacion establecida en el apartado anterior,
las entidades financieras estardn obligadas a conservar la documentacion
precontractual, contractual y poscontractual relativa a los servicios financieros
durante un plazo minimo de seis afios desde el momento de la finalizacion de los
efectos del contrato respecto del cliente financiero. En el caso de que no se hubiera
perfeccionado el contrato, el plazo minimo de seis afos durante el que debe
conservarse la documentacion precontractual se contard desde que esta fue
entregada al cliente financiero.
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Articulo 36.

Sobre la legitimacidn activa

El articulo 36 prevé la legitimacién de las Asociaciones de Consumidores y Usuarios
(aunque sorprende que se eluda el empleo de la denominacion legal de las mismas y se
evite mencionarlas expresamente) que reunan los requisitos previstos en el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios para presentar
reclamaciones que afecten a intereses colectivos de los consumidores.

Siendo esta una prevision mds que razonable, convendria incorporar la previsién de que
tales Asociaciones estaran legitimadas ademds para presentar reclamaciones en
representacion de aquellos socios de las mismas que asi se lo encomienden, en aplicacidon
de la representacién que se reconoce a las Asociaciones de Consumidores en el articulo 11
de la Ley de Enjuiciamiento Civil 4 y extendiendo, de forma claramente razonable, la
capacidad de representar en juicio a sus asociados a la de representarlos en procesos
extrajudiciales como el contemplado en el presente Anteproyecto. Maxime cuando dicha
capacidad de representacion se reconoce de forma expresa a los denominados “inversores
institucionales”

En consecuencia, se propone la adicién de un nuevo apartado al articulo 36:

Tendrdn igualmente legitimacion para presentar reclamaciones en nombre de
sus asociados las asociaciones de consumidores y usuarios que cumplan los
requisitos indicados en el apartado 3 de este articulo

Articulo 36 Bis (nuevo)

Sobre las Reclamaciones colectivas

El anteproyecto no aborda una cuestidon fundamental, ligada a una realidad en la que la
contratacién en el ambito de los servicios financieros se caracteriza por la aplicacion de
la contratacion en masa, con contratos predispuestos, condiciones generales de
contratacién y actuaciones comerciales dirigidas al conjunto de los consumidores o a
amplios segmentos de consumidores segln caracteristicas determinadas. A este respecto
no se encuentra en elAnteproyecto mas previsidén que la relativa a la “acumulacién” de
expedientes (art. 33.6) y a la “unificacion de criterio” (art. 42)

Con los planteamientos actualmente contenidos en el APL, casos como las “cldusulas
suelo” o los “gastos hipotecarios” colapsarian innecesariamente la actuacion de la
Autoridad, que se veria obligada a cumplir con la tramitacion individual de cientos de
miles (o incluso millones) dereclamaciones para resolver siempre en el mismo sentido,
generando, ademas de un colapso operativo, una alta insatisfaccién de los reclamantes y
un descrédito de la Autoridad.

Por ello, resulta preciso prever en el texto a aprobar un mecanismo o procedimiento
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especificopara resolver sobre cuestiones en las que se aprecie un caracter colectivoy una
multiplicidad deperjudicados por la actuacion de una o varias entidades, de manera que
los derechos del conjunto de los consumidores se vean reconocidos y sus dafios
resarcidos de manera agil y eficaz.

En consecuencia, se propone la adicidn de un nuevo articulo 36 Bis del siguiente tenor:
“Articulo 36 Bis. Reclamaciones colectivas

1. Las asociaciones y administraciones legitimadas podrdn interponer
reclamaciones colectivas ante los Departamentos de Reclamaciones de las
entidades financieras y losérganos competentes de la Autoridad Administrativa
Independiente en los términos que establezca la normativa de desarrollo
posterior conforme a los criterios establecidos en los puntos siguientes.

2. Cuando se trate de reclamaciones colectivas por acciones u omisiones de las
entidades financieras que hayan afectado a una pluralidad de consumidores
fdcilmentedeterminable de una o varias entidades de crédito se procederd de la
siguiente forma:

a) Las entidades con legitimacion activa presentardn la reclamacion ante el
Departamento de Reclamaciones correspondiente de cada entidad con los
requisitos de fondo y forma que se determinen reglamentariamente, junto con
el listado de posibles afectados.

b) Sin perjuicio de la difusion que realicen las organizaciones y administraciones
reclamantes, la Autoridad, asi como las administraciones competentes en
materia de proteccion a los consumidores, sean o no las que hayan interpuesto
la reclamacion colectiva e independientemente de su dmbito de competencia
territorial, anunciardn por los medios de difusion adecuados de que dispongan,
y en todo caso de forma claray visibles, la interposicion de la reclamacion
colectiva, incluyendo los nombres de las entidades reclamadas y las
organizaciones o administraciones reclamantes, haciendo un llamamiento a los
potenciales afectados a adherirse a la reclamacion en el plazo deun mes.

La entidad o entidades financieras anunciardn en el mismo sentido la
reclamacion colectiva en los tablones de anuncios de cada sucursal, asi como en
sus respectivas webs,de forma visible y clara.

b) El procedimiento se ajustard a lo establecido en esta norma con las
especialidades que se determinen reglamentariamente. En todo caso las
actuaciones y comunicaciones se entenderdn directamente con la asociacion u
organismo publico legitimado que haya presentado la reclamacion.

¢) Cuando resulte procedente, en el procedimiento de mediacion la asociacion

oadministracion reclamante colectivamente actuard en nombre e interés de los
consumidores afectados incluidos en su reclamacion como posibles afectados.
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d) No obstante, todo lo anterior, la entidad financiera, ante la magnitud de la
reclamacion presentada podrd proponer a las asociaciones o administraciones
reclamantes la creacion en el seno de la Autoridad de una comision negociadora
ad hoc para la resolucion del problema, en los términos en que
reglamentariamente se establezcan.

3. Cuando se trate de reclamaciones colectivas por prdcticas financieras
contrarias a lanormativa de transparencia o proteccion a los consumidores, que
afecten o pudieran afectar en un futuro a una pluralidad indeterminada de
consumidores, la reclamacioncolectiva se presentard ante la Autoridad, la cual
resolverd mediante resolucion que resultard vinculante para la entidad o
entidades financieras afectadas.

De resultar favorable la resolucion a las pretensiones planteadas por las
asociaciones y organismos administrativos reclamantes, de inmediato se
adoptardn las medidas adecuadas previstas en la normativa procesal en orden
a difundir y hacer extensiva dicha resolucion a todos los potenciales afectados
y se impida la continuacion de la prdctica en un futuro. Para ello, se adoptardn
las modificaciones legislativas que en su caso resulten procedentes para
adecuarlas al procedimiento extrajudicial.”

Articulo 38

Sobre la Inadmisidn de reclamaciones

Los motivos expuestos para la inadmision a tramite de una reclamacién recogido,
concretamente, en el articulo 38, son correctos salvo el apartado c), respecto del cual
estimamos la supresion dado que no se considera una practica habitual que los
consumidores presenten reclamaciones con caracter vejatorio, teniendo en cuenta que
se debe dotar a éstos de flexibilidad ante este tipo de reclamaciones, donde los hechos
acaecidos son mas relevantes que la propia formulacion de los mismos.

Asimismo, proponemos que todas aquellas reclamaciones que previamente hayan sido
formuladas ante una Asociacion de Consumidores y hayan pasado este primer “filtro” en
cuanto a viabilidad, y en cuanto a la condicién de consumidores constatado por la
Asociacion, gocen de esa presuncion al menos inicial de admisibilidad, de manera que no
se considerara infundada en ningun caso; a tal efecto proponemos una modificacién en
este sentido en el art. 38.1 b).

Por ultimo, respecto de la aucas de inadmisién fundamentada en que el litigio hubiera
sido resuelto o planteado ante un érgano jurisdiccional, entendemos necesario precisar
gue no existira tal causa de inadmision en el supuesto de que las actuaciones judiciales
iniciadas en un proceso ya iniciado pero no resuelto hubieran sido suspendidas o se
hubiera solicitado dicha suspensién, en consonancia con el comentario formulado en el
presente documento en relacién a la Disposicidon transitoria segunda

En consecuencia, se proponen las siguientes modificaciones al articulo 38:
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b) Si la reclamacion resultare manifiestamente infundada o no se apreciard
afectacion de los derechos y legitimos intereses del cliente. En ningun caso se
considerard infundada o se apreciara que no se afectan a los derechos y
legitimos intereses del cliente a aquella reclamaciéon cuya viabilidad venga
previamente estimada o apreciada por informe de una Asociacion de
Consumidores y usuarios de las recogidas en el art. 36.3 de esta Ley.

LS ol e e Lo v, Sk tori.

d) Si el litigio hubiera sido resuelto o planteado ante un érgano jurisdiccional,
salvo que se haya solicitado la suspensién de las actuaciones judiciales segin lo
previsto en la Disposicion transitoria segunda de la presente norma

Articulo 39

Sobre los Plazos en caso de litigios de indole particularmente compleja

En virtud del apartado 3 del articulo 39 que recoge la ampliacién de los plazos maximos
de instruccién y resolucién a 90 dias, en cada caso, por litigios de indole particularmente
compleja.Entendemos que este precepto puede generar una dilatacién excesiva en el
tiempo del procedimiento sin existir justificacién objetiva ya que de trata de una decision
algo discrecional.

Consideramos que la ampliacion de los plazos debe justificarse de forma expresa y
motivada, pues genera incertidumbre al consumidor. Es por tanto necesario definir el
concepto de “particularmente compleja” o en su caso de determinar de forma objetiva
cuales serian los supuesto concretos, exhaustivos o requisitos que deberian de darse para
realizar tal motivacién. No pudiendo dejar la aplicacién de dicha calificacién al arbitrio o
deliberacion de una opinidn subjetiva, que en su caso podria incluso ser deliberada para
dilatar determinados procedimientos sin justificacion alguna.

Junto a ello existen otros elementos formales cuya correccién proponemos, en aras de
unas mayores garantias para los consumidores, como en la necesidad de requerirse
resolucién expresa y debidamente motivada pues en caso contrario genera
incertidumbre al consumidor que esta en un procedimiento recordemos que “sin
asesoramiento juridico sobre el asunto cuestionado” mientras que la contraparte si que
lo posee.

En consecuencia, se proponen las siguientes modificaciones al articulo 39:
Anadir al articulo actual articulo 39.3 un texto definitorio de los elementos que

determinan la especial complejidad: Se consideraran litigios de indole
particularmente compleja aquellos que ......

Supresion y sustitucion del actual apartado 4:




La notificacidn de la resolucion dentro del plazo establecido serd siempre expresa
y motivada. En caso de no estar de acuerdo con el contenido de la misma se
podrd interponer el recurso contencioso administrativo correspondiente.

Articulo 40

Sobre los Efectos de la presentacion de reclamaciones

En relacion al apartado 1 del articulo 40, no compartimos que el consumidor no pueda
ejercitar ninguna accion judicial y extrajudicial durante el tiempo que esté abierto un
procedimiento ante la Autoridad, dado que entendemos que limita el legitimo derecho
de consumidor a defenderse en las diferentes vias que tenga bajo el amparo de la ley. Sin
perjuicio de que la accién administrativa se paralizara o incluso decayera, el consumidor
deberia poder recurrir, caso de asi decidirlo, a las instancias jurisdiccionales en cualquier
momento.

No obstante, entendemos que se debe de limitar a |la parte predisponente, es decir, a las
entidades financieras, a no poder ejercer contra el reclamante una accién judicial
mientras no resuelva la Autoridad independiente. Con ello, se pretende dar mayor
seguridad juridica a la parte mds débil de la relacidon contractual y se hace prioritario
“garantizarle” lo maximo posible la proteccidén de sus derechos.

Por otra parte es preciso incorporar en ese mismo apartado 1 la posibilidad de
presentacion de reclamaciones anadidas a la inicial que se acumulen a la misma, no sélo
por aplicacion de un principio de eficiencia sino por el hecho de que una reclamacién
extrajudicial interrumpe la prescripcién y posibilita poder reclamar ante nuevos hechos
reconocidos por la jurisprudencia, algo que puede resultar necesario ante situaciones
como por ejemplo la aparicién o surgimiento, en la doctrina y/o jurisprudencia,
interpretaciones mas favorables al cliente consumidor financiero. Esto habilitaria el que
las reclamaciones extrajudiciales, ante cambios en la doctrina y/o jurisprudencia,
incorporasen los elementos derivados de esos cambios a la cuestion objeto de
reclamacion para gue se sustancie en el mismo procedimiento.

En consecuencia, se proponen las siguientes modificaciones al articulo 40:

1. Las partes no podrdn ejercitar entre si ninguna accion judicial e-extrejudicicl
en relacion con el objeto de la reclamacion durante el tiempo en que esta se esté
sustanciando ante la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del
Cliente Financiero. El cliente financiero podrd presentar nuevas reclamaciones
extrajudiciales a la entidad financiera que cumplimenten la anterior,
acumuldndose y sustancidndose en el mismo procedimiento antes de que recaiga
resolucion en la misma.

Lo previsto en este apartado se entiende sin perjuicio del posible desistimiento
del reclamante a la tramitacion de su reclamacion, en cuyo caso cualquiera de
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las partes podrd ejercitar contra la otra accidn judicial o extrajudicial en relacion
con el objeto de la reclamacion.

Queda no obstante a salvo de la limitacion contenida en este apartado, la
posibilidad de que el reclamante se haya adherido o se adhiera a cualquier accion
judicial colectiva entablada o que se entablare durante la tramitacion del
procedimiento regulado en esta Ley por una Asociacion de Consumidores y
Usuarios frente a una entidad financiera, aun con el mismo objeto del que de
manera individual se haya sometido al procedimiento previsto en esta norma,
que podrd sequir ejercitando, como adherente simple, en dicho procedimiento
judicial de reclamacion colectiva. En el caso de que a través de dicho
procedimiento el cliente financiero obtuviera la satisfaccion de su reclamacion
antes de la resolucion del procedimiento regulado en esta Ley, lo pondrd de
manifiesto ante la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa al Cliente
Financiero en el plazo mdximo de quince dias desde que dicha satisfaccion se
hubiere obtenido, tras lo cual se procederd al archivo de la reclamacion en el
estado en que se encontrare.

2. La presentacion de la reclamacion ante el servicio de atencidn a la clientela de
la entidad financiera y subsiguientemente ante la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa al Cliente financiero interrumpe el plazo de
prescripcion para el ejercicio de las correspondientes acciones judiciales, hasta
la emisidn de la correspondiente resolucion. Y asimismo suspenderd los plazos
de caducidad de aquellas acciones judiciales que, en su caso, estuvieren
sometidas a dicha accion.

Articulo 41 (apartados 2 y 3).
Sobre el caracter vinculante de las resoluciones de la Autoridad

administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero

El articulo 41.1 establece que la resolucidn de la Autoridad (la cual podra fijar ademas la
correspondiente indemnizacidn a favor del reclamante) tendra cardcter vinculante para
la entidad financiera cuando el importe reclamado sea inferior a 20.000€, caracter que
no tendran las resoluciones que versen sobre importes superiores a esta cantidad.

Partiendo de la positiva valoracion que comporta el hecho de que se prevea el citado
caracter vinculante, la experiencia y realidad de los conflictos de los consumidores en el
ambito financiero hacen necesario reflexionar sobre el limite cuantitativo propuesto para
gue dicho caracter vinculante sea aplicado. Si bien las cuestiones relativas a préstamos y
créditos, y a servicios financieros basicos en general, se encuadran con facilidad en la cifra
planteada, no sucede lo mismo en el caso de los servicios de inversion, en productos de
ahorro, y en algunas clases de seguros de vida que instrumentan asi mismo perspectivas
de ahorro-pensién, ahorro-jubilacién y otras. Como la experiencia demuestra, casos
como el de la comercializacion de participaciones preferentes y productos hibridos en
general pueden exceder con facilidad los 20.000 euros, e incluso determinados conflictos
o litigios vinculados a préstamos del volumen que suponen los créditos hipotecarios
pueden superar dicha cifra. Por otra parte, en la sociedadactual, pese a las crisis de los
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ultimos afios y a la situacion econdmica que afrontan amplios colectivos de consumidores
y ciudadanos, son aln muchos quienes disponen de productos financieros y ahorro en
importes superiores a los 20.000 euros, sin que puedan ser encuadrados como
consumidores de altos patrimonios o rentas.

En consecuencia, y en la perspectiva de que la Autoridad y el sistema previsto operen
sobre la mayoria de los que podriamos denominar “consumidores de a pie”, entendemos
que el caracter vinculante de las resoluciones de la nueva Autoridad no debiera
restringirse a las reclamaciones inferiores a 20.000 euros. En la practica no parece existir
argumento objetivo que, de hecho, comporte la conveniencia o necesidad de limitar ese
caracter vinculante por razén de cuantia, cuando hablamos de derechos del consumidor
y de cumplimiento de la normativa. En todo caso, de optarse por fijar algun tipo de
limite, seria conveniente atender a la Unica referencia de la que disponemos en Espania,
en materia de sistemas de garantia de depdsitos y de inversiones. Las previsiones
relativas al Fondo de Garantia de Depdsitos y al Fondo de Garantia de Inversiones que, si
bien previeron ensu origen una cobertura en su funcién para cantidades de hasta 20.000
euros por depositante/inversor, vieron incrementado ese limite a los 100.000 euros. Y
aunque se trate demecanismos completamente diferentes a los previstos en el actual
Anteproyecto, constituyen una referencia en lo que a la pretension de ofrecer cobertura
y respuesta a los consumidores en general como colectivo, supone.

En consecuencia, y teniendo en cuenta que cuanto mayor quebranto econdémico se
produce a un consumidor, mayor sentido tiene la inmediata fuerza vinculante de las
resoluciones, y que el importe del daifio no suele tener relaciéon con la complejidad del
asunto (el origen suele ser el mismo en esencia, una conducta previa abusiva o indebida
de la entidad financiera), entendemos que, de optarse por el establecimiento de un
limite, el mismo no debiera situarse por debajo de los 50.000 euros, considerando que se
amplia el derecho del cliente financiero con condicién de consumidor.

En consecuencia, se propone la modificacién de los puntos 2 y 3 del articulo 41 segun la
siguiente propuesta:

“1. La resolucion que ponga fin al procedimiento decidird, en derecho, la
controversia, pudiendo fijar la correspondiente indemnizacion a favor del
reclamante.

2. Cuando el importe reclamado sea inferior a 28-888-e4res, 50.000 euros la
resolucion serd vinculante para la entidad financiera. La entidad financiera
deberda cumplir la resolucidon vinculante en el plazo de 30 dias hdbiles a contar
desde la notificacion de la resolucion vinculante.

3. Cuando el importe de la reclamacion sea igual o superior a 26-800-eures,
50.000 euros, las resoluciones no serdn vinculantes para ninguna de las partes.”
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Articulo 41 (apartado 5)

Sobre la Sancion por “temeridad o mala fe”

Por otro lado, en el articulo 41.5 se establece una multa de hasta 1.000 euros,
determindndosesu cuantia atendiendo a la temeridad, mala fe apreciados y perjuicios
derivados de la reclamacion. La cuantia indicada en este apartado podra ser modificada
mediante Orden de la persona titular del Ministerio de Asuntos Econdmicos y
Transformacion Digital.

Esta medida la consideramos desproporcionada contemplar debido a que puede tener
un caracter disuasorio para el consumidor, al igual que afecta a la “equidad” entre las
partes, puesde igual manera cuando sea una resolucion favorable al cliente y se haya
demostrado la “mala fe” en la actuacion de la entidad, podria igualmente sancionarse a
la misma con dicho mismo concreto, seria lo reciproco; o en su defecto resulta
procedente sancién alguna al reclamante.

En consecuencia, se propone la supresién del punto 5 del articulo 41:

ART. 42.

Sobre la Cuestion previa de unificacion de criterio.

Es oportuno prever que ante una unificacion de criterios ante la Seccion Especial en
aquellas reclamaciones que afecten a una pluralidad de reclamaciones no se tuviera en
cuenta en estos casos lo dispuesto en el articulo 41 (“que el importe reclamado sea inferior
a 50.000€") sino que pudiera acceder a reclamar cualquier cliente consumidor financiero
por importe reclamado indeterminado. (Esto seria especialmente relevante en los casos
en los que se aplicaran clausulas abusivas en contratos tipo afectando a un gran nimero
de reclamantes por una cantidad indeterminada o dificil de determinar en el momento de
producirse).

En consecuencia se propone la adicion de un nuevo apartado en el articulo 42:

En el caso de una unificacion de criterios ante la Seccion Especial en reclamaciones
que afecten a una pluralidad de reclamaciones no se aplicard el limite previsto en
relacion al cardcter vinculante de la resolucion en los casos en los que el importe
reclamado para una pluralidad de reclamaciones sobre la misma cuestion que
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requiera de unificacion de criterios ante la Seccion Especial sea dificil de cuantificar
por parte del cliente consumidor financiero. De igual manera se tendrd en cuenta el
articulo 36 BIS (procedimiento colectivo de reclamaciones.) a los efectos de las
previsiones de este articulo.

Articulo 44

Sobre las Costas procesales

No parece razonable penalizar al consumidor, como se recoge en el articulo 44.1, por
reclamar judicialmente mayor resarcimiento que el acordado por la Autoridad. Los jueces
son quienes han de valorar la cuestién, sin que una norma establezca ya a priori la
atribucion de costas en procesos ajenos a los contemplados en la norma en cuestion.

De esta forma, las previsiones contenidas en este articulo chocan frontalmente con la
independencia judicial y a la libertad de interpretacidon que ostente el Juez que conozca y
sentencia el asunto cuestionado; contradiciendo incluso la Ley de Enjuiciamiento Civil,
podria incluso tratdndose incluso de una clausula abusiva equiparable a aquella en
introducian las entidades mercantiles en los contratos con los consumidores donde vertian
sobre el consumidor los gastos de las costas procesales de ambas partes.

Por otro lado el planteamiento y previsiones de este articulo lo convertirian en nulo e
incluso inconstitucional en tanto no se modificaran los articulos 394 y 395 LEC; en
cualquier caso, la apreciacion o no de la eventual temeridad del consumidor en presentar
una demanda posterior a la resolucién que se obtenga, debe quedar a la apreciacion del
juez como ya se ha dicho. En suma, debe suprimirse este articulo, porque la entidad
financiera si debe quedar vinculada a la resolucién, pero el consumidor si es
desestimatoria o no cubre sus pretensiones, debe tener abierta en todo caso la via judicial
civil, donde en su caso sera el juez el que decida si se le imponen costas o no en caso de
desestimar su pretension.

En consecuencia se propone la supresion de este articulo:
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Articulo 45

Sobre la Informacién al consumidor

La Autoridad debe informar a los consumidores a través de su pagina web, y también, en
formato papel a través de un diptico informativo puesto a disposicion del cliente
consumidor financiero, pudiéndolo encontrar en la administracién de consumo, las
entidades financieras y las asociaciones de consumidores pertenecientes al Consejo
General de Consumidores y Usuarios. Estas tltimas, colaboraran en el disefio, contenido
y formacion del cliente consumidorbancario.

Ademas, este material informativo se podra enviar por via telematica, o bien en formato
fisico a través de correo postal y similares, cuando por circunstancia, se atienda al criterio
de prestacion personalizada.

Atendiendo al criterio de prestacién personalizada del presente anteproyecto de ley, que
tieneen consideracién la edad de la persona que se dirige a la autoridad para interponer
la reclamacion, las caracteristicas de la zona geografica en la que reside la persona en
términos depoblacién y el nivel de competencias digitales de dicha persona, entre otras
cuestiones.

Entendemos necesario afiadir en el articulo 45, la informacidn en la pdgina web Ia
informacién en papel y la formacion clara y comprensible del objeto, organizacion,
funcionamiento, la formade presentar reclamaciones, el procedimiento a seguir, sus
plazos y los efectos de sus resoluciones, asi como otros contenidos al que tiene la
condicién de cliente consumidor financiero en general y en especifico, al cliente
consumidor financiero que por edad de la persona, zona geografica en la que reside y el
nivel de competencias digitales de dicha persona, puede verse en una situacién de
inaccesibilidad a la informacidn si ésta solamente la puede recibir por vias telematicas
(pagina web), que no estdn a su alcance. En consecuencia se proponen las siguientes
modificaciones en los apartados 1, 2 y 3 del articulo 45

1. La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero
informard en su pdgina web y a través de un diptico informativo puesto a
disposicion para el que tiene condicion de cliente consumidor financiero, a través
de la administracion de consumo, las entidades financieras y asociaciones de
consumidores pertenecientes al Consejo de Consumidores y Usuarios que
colaborardn estas ultimas en el disefio, contenido y formacion al cliente
consumidor financiero del mismo, de forma clara y facilmente comprensible, sobre
su objeto, organizacion, funcionamiento, la forma de presentar reclamaciones, el
procedimiento a seguir, sus plazos y los efectos de sus resoluciones, asi como otros
contenidos que se prevean reglamentariamente.

2. En particular, la sede electrénica de la Autoridad Administrativa Independiente
de Defensa del Cliente Financiero deberd: (...)

b) Hacer posible el intercambio de informacion entre las partes por via electronica
y en formato fisico o en papel, a través de correo postal y similares, cuando por
las circunstancias, se atienda al criterio de prestacion personalizada; a estos
efectos, la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
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Financiero podrd establecer procedimientos obligados de intercambio electrénico
de informacion con las entidades financieras y las asociaciones de consumidores
pertenecientes al Consejo de Consumidores y Usuarios en representacion de los
consumidores.

3. En todo caso, la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero dispondrd las funcionalidades necesarias en su pdgina web y en
formato fisico o en papel, a través de correo postal y similares, cuando por las
circunstancias, se atienda al criterio de prestacion personalizada, para informar
de forma sencilla, accesible y adaptada a todo tipo de usuarios y sus
caracteristicas respecto del contenido sefialado en el apartado anterior.

Articulo 46

Sobre el Informe anual de actividad.

El informe anual que realizard la Autoridad Administrativa Independiente recogido en el
art. 46 tiene que contener informacién clara y facilmente comprensible sobre la
actividad, ademas, creemos conveniente afadir al apartado b) la necesidad de hacer
especial hincapié en aquellas reclamaciones de caracter colectivo que afecten a un gran
numero de clientes consumidores financieros por el mismo conflicto frente a una o varias
entidades financieras.

En consecuencia se proponen las siguientes modificaciones en las letras b) y g) del articulo
46:

b) Las prdcticas reiteradas que hayan originado las reclamaciones resueltas durante
el periodo al que se extiende el informe, asi como los problemas sistemdticos o
significativos que sean recurrentes e incidan en la conflictividad entre clientes y
entidades financieras, haciendo especial hincapié en aquellas reclamaciones de
cardcter colectivo que afecten a un gran numero de clientes consumidores
financieros por el mismo conflicto frente a una o varias entidades financieras,
haciéndose publicas, de forma anonimizada, las resoluciones de unificacion de
criterio, asi como aquellas otras que, por su reiteracion puedan resultar
especialmente relevantes. Esta informacion deberd ir acompafiada de
recomendaciones relativas al modo de evitar o resolver tales problemas en el
futuro.

(....)

g) Una evaluacion de la eficacia del procedimiento de resolucion de reclamaciones
con indicacion de las actuaciones que permitirian mejorar sus resultados. Contando
con las asociaciones de consumidores especializadas en consumo financiero
pertenecientes al Consejo de Consumidores y Usuarios, con implantacion estatal,
que aglutinan un numero de reclamaciones significativo al sector financiero por
parte de clientes con condicion de consumidor financiero.
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Articulo 48

Sobre la Cooperacion con otros drganos

Es necesario que la Autoridad establezca una cooperacion con el Ministerio de Asuntos
Econdmicos y Transformaciéon Digital, el Ministerio de Consumo, las autoridades
supervisoras de conducta en el sector financiero, ademas con organizaciones en
representaciéon del consumidor cliente financiero. Dado que las asociaciones de
consumidores, como organismos de representacion de clientes consumidores financieros
son el mejor observatorio para colaborar y recoger practicas en el sector financiero, asi
como reclamaciones de forma reiteraday colectiva de los consumidores.

Por otra parte, y en relacion a la adicién propuesta en el apartado 3 del articulo 48, cabe
destacar que para la determinacién y valoraciéon de los hechos que pudieran tener la
consideracion de cldusulas abusivas creemos firmemente que se tiene que contar con
aquellas organizaciones de consumidores que en defensa de los derechos de los
consumidores han agrupado a los consumidores en la defensa de sus derechos frente a
las principales cldusulas abusivas comercializadas por las entidades financieras, para
darles solucién primero por la via extrajudicial y sino por la via judicial colectiva en base
a la futura transposicion de la directiva 2020/1828 sobre acciones de representacion para
la proteccion de los intereses colectivos de los consumidores. Donde las asociaciones de
consumidores estan legitimadas para ejercer esta via de defensa a favor de un colectivo
de consumidores para solucionar el conflicto si es infructuosa una solucién extrajudicial
al problema a través de la Autoridad Independiente de Defensa del Cliente Financiero
cuando tiene condicién de consumidor.

En consecuencia se proponen las siguientes modificaciones en el articulo 48:

1. Cooperacion con el Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital,
el Ministerio de Consumo, las autoridades supervisoras de conducta en el sector
financiero y organizaciones mds representativas del consumidor cliente financiero.

La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero, el
Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital, el Ministerio de
Consumo, el Banco de Espafna y la Comision Nacional del Mercado de Valores junto
con los organismos de representacion de los clientes que tienen condicion de
consumidores clientes financieros, como Asociaciones de Consumidores
representativas en el dmbito estatal y pertenecientes al Consejo de Consumidores
y Usuarios, que cooperardn e intercambiardn mutuamente cuanta informacion,
general o especifica, resulte necesaria para el mejor cumplimiento de sus
respectivas competencias. La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa
del Cliente Financiero informard cuando lo entienda conveniente y, en todo caso,
semestralmente al Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital, al
Ministerio de Consumo, al Banco de Espafia y a la Comision Nacional del Mercado
de Valores y en colaboracion con organismos de representacion de los clientes que
tienen condicion de consumidores clientes financieros, como Asociaciones de
Consumidores representativas en el dmbito estatal y pertenecientes al Consejo de
Consumidores y Usuarios de las prdcticas en el sector financiero que generen
reclamaciones de forma reiterada.
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2. Se trasladardn igualmente al Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion
Digital, al Banco de Espafia y a la Comision Nacional del Mercado de Valores las
discrepancias reiteradas en el contenido de la resolucion de reclamaciones entre el
servicio de atencion a la clientela o el defensor de la clientela, en su caso, de una
entidad financiera y la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del
Cliente Financiero. Asi mismo, se actuard en colaboracion con organismos de
representacion de los clientes que tienen condicion de consumidores clientes
financieros, cdmo Asociaciones de Consumidores representativas en el dmbito
estatal y pertenecientes al Consejo de Consumidores y Usuarios en cuanto a
discrepancias reiteradas en el contenido de la resolucion de reclamaciones de
cardcter colectivo que afecten a un numero significativo de consumidores
financieros que éstas representan, con respecto al servicio de atencion al cliente o
defensor de la clientela, en su caso, de una entidad financiera y la asociacion de
consumidores en representacion de los afectados.

3. La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero
podrd colaborard con la correspondiente autoridad supervisora, a requerimiento de
ésta, en la determinacion y valoracion de los hechos que eventualmente den lugar
a responsabilidad sancionadora en materia financiera, con las autoridades de
consumo y con los organismos de representacion de los consumidores clientes
financieros, como Asociaciones de Consumidores representativas de los derechos
de los consumidores financieros en el dmbito estatal y pertenecientes al Consejo de
Consumidores y Usuarios, a requerimiento de ésta, para la determinacion y
valoracidn de los hechos que pudieran tener la consideracion de cldausulas abusivas
de conformidad con el articulo 2.6.

Articulo 49

Sobre la Comunicacion de posibles infracciones de normas de conducta.
Creemos firmemente que ante el conocimiento de hechos que pudieran constituir
infracciones de normas de conducta por parte de entidades financieras frente a los que
ostentan la condicidn de clientes consumidores financieros, en especial cuando se tratan
de infracciones de normas de conducta que afectan a un colectivo representativo de
consumidores, es necesario contar con las Asociaciones de Consumidores mas
representativas en el dmbito estatal y pertenecientes al Consejo de Consumidores vy
Usuarios. Ello de cara a poder anticipar y amortiguar los efectos que estos hechos pueden
originar a dicho colectivo, evitar que dichas conductas sean continuadas en el tiempo o
puedan afectar a mds consumidores a través de campafias de informacién dirigidas a
consumidores en defensa de sus derechos de forma colectiva y organizada en
representacion de sus intereses.

En consecuencia se propone la siguiente adicidn al articulo 49:

Cuando la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero
tenga conocimiento de hechos que pudieran constituir infracciones de normas de
conducta comunicard toda la informacion pertinente a la autoridad supervisora
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competente por razon de la materia. Serd competente el Banco de Espaiia, la
Comision Nacional del Mercado de Valores o la Direccion General de Seguros y
Fondos de Pensiones en funcion de a cudl de estas autoridades le estd atribuida la
competencia para supervisar las normas de conducta cuyo incumplimiento
constituyd el objeto principal de la resolucion. Asi mismo, se informaria a organismos
de representacion de los clientes que tienen condicion de consumidores clientes
financieros, como Asociaciones de Consumidores mds representativas en el dmbito
estatal y pertenecientes al Consejo de Consumidores y Usuarios, cuando la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero tenga conocimiento
de hechos que pudieran constituir infracciones de normas de conducta, en especial
cuando afecten a un numero significativo de clientes que tienen la condicion de
cliente consumidor financiero.

Articulo 50.
Sobre los Convenios con la Autoridad Administrativa Independiente de

Defensa del Cliente Financiero.

Creemos que los convenios suscritos con la Autoridad Administrativa Independiente de
Defensa del Cliente Financiero que puedan afectar al cliente consumidor financiero, mas
cuando se trata de programas de formacion en educacion financiera en el marco previsto
en los articulos 48 y 49, se tienen que llevar a cabo incluyendo a las asociaciones de
consumidores mas representativas y pertenecientes al Consejo de Consumidores y
Usuarios con ambito de actuacion en territorio nacional para los clientes consumidores
financieros, para que éstas puedan participar en el diseno del plan de formacién acorde a
las necesidades de formacién financiera que se van a impartir a los clientes consumidores
financieros. Ademds de esta forma se propiciard que se tengan en cuenta y garanticen,
desde el prisma de la inclusion financiera, los criterios del concepto de prestacién
personalizada que tenga en consideracion la edad de la persona a la que se prestao va a
prestar la formacién financiera, las caracteristicas de la zona geografica en la que reside la
persona en términos de poblacion y el nivel de competencias digitales de dicha persona,
entre otras cuestiones.

En consecuencia se propone la siguiente adicion al articulo 50:

Las autoridades de supervision suscribirdn convenios con la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero en virtud de los cuales se
especifiquen, en particular, los procedimientos de evaluacion aplicables, los
procedimientos a seqguir en las relaciones con las autoridades de supervision, el
régimen de colaboracion en los programas de educacion financiera a desarrollar en
el marco de lo previsto en los articulos 48 y 49 y el régimen del personal de las
autoridades de supervision que preste servicios en la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero. Reglamentariamente podrad
establecerse el contenido que adicionalmente habra de incluirse en los convenios. En
referencia al réegimen de colaboracion en los programas de educacion financiera para
clientes consumidores financieros a desarrollar en el marco de lo previsto en los
articulos 48 y 49 se contardn en la realizacion de los convenios, con las Asociaciones
de Consumidores mds representativas en el dmbito estatal y pertenecientes al
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Consejo de Consumidores y Usuarios en cuanto al disefio, contenido y el plan de
formacion en consumo financiero, atendiendo al criterio de atencidon personalizada
en atencion a aquellos consumidores con mayores dificultades, teniendo en
consideracion la edad de la persona, la zona geogrdfica y el nivel de competencias
digitales.

Articulos 51y 52

Sobre la Educacion Financiera

Consideramos que en el articulo 51, se debe de fomentar la formacién en educacién
financiera de los ciudadanos, especialmente los que tienen la condiciéon de consumidores,
en materia de ahorro, inversidon, préstamo y crédito y gestion de deudas, y
aseguramiento, lo que pasa por formar a los ciudadanos en conocer cudles son sus
derechos y obligaciones en las respectivas materias, asi como conocer cémo reclamar las
mismas. Es significativo el pensar que, si un ciudadano tiene, en primer lugar, que
presentar ante una controversia con una entidad financiera, una reclamacion
extrajudicial al servicio de atencidn al cliente o defensor de la clientela y posteriormente
en caso de no llegar a una solucién con la entidad financiera, tener que acudira la
Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero. En ambos
casos, el consumidor debe conocer sus derechos y obligaciones ya que tendrd que
expresar en una hoja de reclamaciones la exposicién de motivos o contenidos de la
reclamacion, documentaciéonque justifican los hechos y lo que solicita.

Por otra parte creemos que la implementacion de la informacion y formacidn al cliente
financiero, especialmente al que tiene la condicién de consumidor, en especifico al
consumidor vulnerable, atendiendo al criterio de atencién personalizada, no puede
limitarse a una informacién de las guias a disposicidn de los clientes Unicamente en la
sede electrdnica. Consideramos necesaria la colaboracidn con otras entidades publicas y
privadas que tengan consideracidn de agentes sociales para garantizar que la informacion
y la formacién se canalice de forma efectiva. De igual manera, consideramos que conocer
los derechos que amparan al cliente financiero ante un nuevo sistema de reclamacion
extrajudicial de conflictos innovador como el planteado por la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero, es parte de la formacidn del cliente en
educacién financiero y creemos relevante proponer afiadir la «Guia aprende a reclamar
a través de la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero».

Por ultimo, en el apartado 2 se prevé la posible celebracion de convenios con entidades
publicas y privadas. Este punto queda abierto a la realizacién de convenios con las
entidades financieras en referencia a la formacién en educaciéon financiera a
consumidores. Las entidades financieras han desarrollado campafias de educacion
financiera para consumidores con convenios con Universidades y centros docentes tanto
publicos como privados, en las que se ha podido constatar un claro adoctrinamiento por
parte de las entidades financieras, la falta de espiritu critico en la educacién financiera y
la despreocupacion a la hora de ensefiar al cliente consumidor financiero en cémo
defender sus derechos ante controversias relacionadas por los productos y servicios
financieros comercializados, por esas mismas entidades financieras que dan la formacién
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y son con las que finalmente el consumidor contrata los productos y servicios financieros.
Al respecto resulta conveniente incorporar la prevision de que los convenios con
entidades financieras se tengan que llevar a cabo incluyendo a las asociaciones de
consumidores mads representativas y pertenecientes al Consejo de Consumidores vy
Usuarios con ambito de actuacidn en territorio nacional para los clientes consumidores
financieros, para que sean éstas las que garanticen el disefio del plan de formacién acorde
a las necesidades de formacion financiera que se van a impartir a los clientes
consumidores financieros. Y que tengan en cuenta y garanticen la inclusién financiera
bajo los criterios del concepto de prestacidon personalizada que tenga en consideracion la
edad de la persona a la que se presta o va a prestar la formacién financiera, las
caracteristicas de la zona geografica en la que reside la persona en términos de poblacion
y el nivel de competencias digitales de dicha persona, entre otras cuestiones.

En consecuencia se proponen las siguientes modificaciones en los articulos 51 y 52:

Art. 51. 1. El Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital, las
autoridades de supervision y la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa
del Cliente Financiero fomentardn la educacion financiera de los ciudadanos, en
especial en materia de ahorro, inversion, préstamo y crédito y gestion de deudas, y
aseguramiento promoviendo la responsabilidad en la contratacion financiera. Asi
mismo, se considerard dentro de la educacion financiera el fomentar la formacion al
cliente consumidor financiero de sus derechos y obligaciones a la hora de reclamar a
través de la autoridad administrativa independiente de defensa del cliente financiero
ante cualquier controversia con las entidades financieras.

Art 51. 2. La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero colaborard con las autoridades de supervision en la elaboracion de las
guias informativas que éstos realicen, y en particular en la «Guia aprende a reclamar
a través de la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero», «Guia de Acceso al Préstamo Hipotecario» y la «Guia de Acceso a la
Hipoteca Inversa». Estas guias estardn siempre gratuitamente a disposicion de los
clientes en la sede electronica de la Autoridad Administrativa Independiente de
Defensa del Cliente Financiero. Y se granizard su difusion en formato digital y en
folletos en papel, a través de entidades publicas y privadas tales como
Administraciones Publicas, en particular con el Ministerio de Consumo,
Universidades, Centros de ensefianza, Empresas, Asociaciones y Fundaciones.

Art 52. 2. Actuaciones para la promocion de la educacion financiera. Para el
cumplimiento de estos fines, podrdn celebrarse convenios con entidades publicas y
privadas, tales como Administraciones Publicas, en particular con el Ministerio de
Consumo, Universidades, Centros de ensefianza, Empresas, Asociaciones y
Fundaciones. Los convenios suscritos con la Autoridad Administrativa Independiente
de Defensa del Cliente Financiero en referencia a la formacion en educacion
financiera, que vayan dirigidos a los clientes financieros, en especifico a los clientes
financieros que tienen la condicion de consumidor, se realizardn contando con las
asociaciones de consumidores de dmbito estatal y pertenecientes al Consejo de
Consumidores y Usuarios, especializadas en consumo financiero, en cuanto al disefio,
contenido y el plan de formacion en consumo financiero, atendiendo al criterio de
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atencion personalizada en atencion a aquellos consumidores con mayores
dificultades, teniendo en consideracion la edad de la persona, la zona geogrdfica y
el nivel de competencias digitales.

Articulo 53 (apartado 3)

Sobre el Régimen Sancionador
Por encontrarse intimamente ligados los comentarios al respecto agrupamos los mismos
en un Unico epigrafe

Habida cuenta del articulo 53.3, el simple hecho de dar cuenta razonada Unicamente de
las infracciones consideradas como graves limita considerablemente el alcance deanalisis
y estudio para la correcta defensa de los derechos de los consumidores. Ademas, quita
importancia a las infracciones que sean consideradas leves, considerandose que todas las
infracciones cometidas deben de ser trasladadas de igual modo cumpliendo asi con el
principio general del articulo 3.c) Participacién, objetividad y transparencia dela actuacién
administrativa de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico delSector Publico.

Por ello, se propone sustituir sanciones por infracciones graves por imposicion de
sanciones por infracciones contempladas en esta ley, y en todo caso, se deberd remitir
con periodicidad trimestral la informacidn esencial sobre los procedimientos en
tramitacién y las resoluciones adoptadas.

En consecuencia se proponen las siguientes modificaciones en el articulo 53.3:

La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero dard
cuenta razonada a la persona titular del Ministerio de Asuntos Economicos y
Transformacion Digital de la imposicion de-sanciones-porinfracciones-graves de las
sanciones por las infracciones contempladas en esta ley y, en todo caso, le remitird
con periodicidad trimestral la informacion esencial sobre los procedimientos en
tramitacion y las resoluciones adoptadas.”

Articulo 54

Sobre el Procedimiento para la imposicion de sanciones.

Es necesario que exista un punto afiadido en el que haya una identificaciéon de la
clasificacion de las posibles infracciones, ya que Unicamente se hace referencia a
infracciones leves o graves y en ningin momento se da una clasificacién de estas. Ademas,
tras la lectura de este articulo se describe directamente el procedimiento aplicable en el
supuesto de infracciones leves del articulo 55 y no se hace mencidn en ningin momento
a una calificaciéon de las posibles infracciones de forma clara y concisa.

En este tercer punto, se deberia de adicionar otra categoria, la de infracciones muy graves.
Se considera que no se le puede dar el mismo tratamiento al incumplimiento de las
obligaciones relativas a la prueba del cumplimiento de las obligaciones establecidas en las
normas de conducta y en las buenas practicas y conservacion de la documentacion
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precontractual, y contractual en la forma prevista en los articulos 35.3 y 35.4 que al
incumplimiento de las resoluciones de la Autoridad Administrativa Independiente de
Defensa del Cliente Financiero previstas en el parrafo segundo del articulo 41.2.

Se deberia de establecer una distincidn entre si el incumplimiento se ha llevado a cabo por
un error de interpretacidon de la resolucién, o en caso contrario, en un contexto de
desobediencia intencionada por parte de la entidad.

Por tanto, dentro de las infracciones muy graves se deberian de incluir aquellas conductas
de la entidad bancaria que de forma consciente e intencionada vayan en contra de las
resoluciones dictadas por la Autoridad Administrativa, teniendo una sancién de mayor
gravedad.

En consecuencia se propone la adicién de un nuevo apartado 3 al articulo 54:

“3. Las infracciones se clasificardn en leves, graves y muy graves.”

Articulo 56

Sobre la clasificacion de las infracciones

En la exposicion de motivos se establece que esta ley responde a los principios de
necesidad, eficacia, proporcionalidad, seguridad juridica, transparencia, y eficiencia, tal y
como exige el articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas. Se pretende establecer un
mecanismo agil y efectivo de resolucion de controversias en el ambito financiero,
realmente alternativo al judicial y mejorar los estdndares de comportamiento de las
entidades financieras.

En este articulo se estd limitando la proteccion de los consumidores asi como el
mecanismo que prevé incorporar esta Autoridad Administrativa Independiente del Cliente
Financiero considerando a todas las infracciones como graves y ademas haciendo
referencia sin diferenciar entre las distintas situaciones que se contemplan a que “siempre
que, por el numero de afectados, la reiteracion de la conducta o los efectos sobre la
confianza de la clientela y la estabilidad del sistema financiero tales incumplimientos
puedan estimarse como especialmente relevantes.” pero en ningun sitio del anteproyecto
se define de forma clara que es relevante o se cuantifica por lo que estd dejando
demasiada libertad a la interpretacién y subjetividad a la hora de aplicar los tipos de
infracciones previstas.

Por ello proponemos cambiar la actual denominacion del articulo 56 (Infracciones graves)
para sustituirlo por “Clasificaciéon de las infracciones”, dotando al citado articulo de la
siguiente nueva redaccidn y contenido:

Articulo 56. Clasificacion de las infracciones

Constituyen infracciones leves:
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a) Incumplir las obligaciones de remision a la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente de las alegaciones y documentacion precisas a
través de medios electrdnicos en la forma prevista en el articulo 34.5, siempre-gue;

Constituyen infracciones graves:

b) Incumplir las obligaciones relativas a la prueba del cumplimiento de las
obligaciones establecidas en las normas de conducta y en las buenas prdcticas y
conservacion de la documentacion precontractual y contractual en la forma prevista

en los articulos 35.3 y 35.4, ya%p#@querpe#eknumem—de—afeemdes—la—#eﬁemaeﬁ

Constituyen infracciones muy graves:

c) Incumplir las resoluciones de la Autoridad Administrativa Independiente de
Defensa del Cliente Financiero previstas en el pdrrafo segundo del articulo 41.2,

Articulo 57

Sobre las Infracciones leves.

No tiene a nuestro juicio sentido un articulo en el que supuestamente se describa lo que
se considera como infraccion leve, pero en el que Unicamente se contemplen estas
describiéndolas como que uUnicamente son leves cuando no puedan estimarse como
relevantes, se recurre nuevamente a la palabra “relevante” basada en una serie de
circunstancias que no son cuantificadas ni descritas de forma concreta en ningun
momento en el Anteproyecto, por lo que se tendria que ofrecer una definicion mas
concreta al respecto que sustituyese la actual redaccién del articulo 57

Articulo 58

Sobre las Sanciones por la comisién de infracciones graves.

Es de gran importancia el vocabulario utilizado, por lo que ante una infracciéon se debera
de imponer una multa, si se hace referencia a “podrd” o “no podra” no queda evidenciada
el objeto de esta Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero que es la efectiva defensa de los derechos de los consumidores ante las
entidades financieras.

Al igual que ocurre con el punto n22 en el que también se refiere a “podra”, se considera
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de gran importancia que se le de publicidad a las infracciones cometidas por las entidades
financieras y se sancione con una amonestacion publica en el BOE para que queden al
descubierto las infracciones cometidas por estas.

En consecuencia se proponen las siguientes modificaciones al articulo 58:

“1. Por la comision de infracciones graves la Autoridad Administrativa Independiente
de Defensa del Cliente Financiero pedré impondrd una multa, que deberd ser
efectiva, proporcionada y disuasoria, y que no podrd superar el 5% del importe neto
anual de la cifra de negocios de la entidad financiera sancionado.

2. Adicionalmente, la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero pedré—impener adoptard como medida accesoria una sancion de
amonestacion publica con publicacion en el «Boletin Oficial del Estado» de la
identidad del infractor, la naturaleza de la infraccion y la sancién impuesta.”

Articulo 59

Sobre las Sanciones por la comision de infracciones leves.

Es de gran importancia el vocabulario utilizado, por lo que ante una infraccién se debera
de imponer una multa, si se hace referencia a “podra” o “no podrd” no queda evidenciada
el objeto de esta Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero que es la efectiva defensa de los derechos de los consumidores ante las
entidades financieras.

Al igual que ocurre con el punto n22 en el que también se refiere a “podra”, se considera
de gran importancia que se le de publicidad a las infracciones cometidas por las entidades
financieras y se sancione con una amonestacion publica en el BOE para que queden al
descubierto las infracciones cometidas por estas.

En consecuencia se proponen las siguientes modificaciones al articulo 59:

“Por la comision de infracciones leves la Autoridad Administrativa Independiente de
Defensa del Cliente Financiero pedré-mpener impondrd una multa, que deberd ser
efectiva, proporcionada y disuasoria, que no podrd superar el 1% del importe neto
anual de la cifra de negocios del sujeto sancionado.”

Nuevo articulo

Sobre las “Sanciones por la comision de infracciones muy graves”
Previamente en este documento se proponia realizar una modificacion del articulo
sustituyendo el titulo por el siguiente: “Clasificacion de las infracciones”, y se adicionaba
el tipo de infraccion muy grave en la que se hacia una diferenciacion ante las distintas
situaciones que se pudiesen producir contemplados por el APL.

Por lo que, a raiz de ello, se deberia de introducir un nuevo articulo en el que se
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mencionase las sanciones por la comisidon de infracciones muy graves, el porcentaje
sugerido es siguiendo lo estipulado en el “Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre,
de servicios de pago y otras medidas urgentes en materia financiera” que sigue el mismo
modelo de porcentajes que los propuestos en el APL.

Tal y como se ha hecho referencia en otros puntos no puede tener el mismo trato
situaciones totalmente diferentes y siendo calificadas todas como infracciones graves sin
mas Unicamente diferencia en funcidn a una “relevancia” que no se encuentra cuantificada
en ningun sitio y quedaria en aras de interpretacion.

La redaccién propuesta para este nuevo articulo es:

1. Por la comision de infracciones muy graves la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero impondrd una multa, que deberd ser
efectiva, proporcionada y disuasoria, que no podrd superar el 10% del importe neto
anual de la cifra de negocios del sujeto sancionado.

2. Adicionalmente, la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero adoptard como medida accesoria una sancion de amonestacion publica
con publicacion en el «Boletin Oficial del Estado» de la identidad del infractor, la
naturaleza de la infraccidn y la sancion impuesta.

Disposicion adicional segunda.

Sobre la Publicidad del sistema institucional de resolucion extrajudicial de
conflictos.

Consideramos que hacer mencidn en este articulo que, en caso de no recibir satisfaccién
a las pretensiones del cliente consumidor financiero a través del SAC, tenga que recurrir a
la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero y que la
informacidn se haga constar en los tablones de anuncios de las sucursales de las entidades
financieras y en sus sitios web no va en consonancia con el principio del concepto de
prestacion personalizada que tenga en consideracion la edad de la persona a la que se
presta o va a prestar la formacién e informacidn financiera, se le va a prestar el servicio
financiero, las caracteristicas de la zona geografica en la que reside la persona en términos
de poblacidn y el nivel de competencias digitales de dicha persona, entre otras cuestiones.

Hay que tener en cuenta que la informacién al cliente consumidor financiero de sus
derechos de reclamar es parte de la formacion al cliente consumidor financiero y se debe
incluir el concepto de inclusion financiera que se recogen en otros articulos del presente
anteproyecto de ley.

En consecuencia proponemos la siguiente modificacion de la Disposicion adicional
segunda:

En la informacion precontractual que se entregue a los clientes en papel, por medios
telemdticos o en comunicaciones telefonicas, se le deberd informar de la posibilidad,
en caso de controversia, de acudir en primer lugar al servicio de atencion a la clientela

35/38



de la entidad financiera y, en caso de no recibir satisfaccion a sus pretensiones,
recurrir a la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero. Asimismo, dicha informacion se hard costar en los tablones de anuncios
de las sucursales de las entidades financieras, en sus sitios web y en formato fisico o
en papel, a través de correo postal y similares y de canales de informacion
permanentes e intermitentes y telefonicos y telemdticos, cuando por las
circunstancias, se atienda al criterio de prestacion personalizada, para informar de
forma sencilla, accesible y adaptada a todo tipo de usuarios y sus caracteristicas
respecto del contenido sefialado en el apartado anterior. Contando a tal fin con las
Asociaciones de Consumidores mds representativas y pertenecientes al Consejo de
Consumidores y Usuarios a efectos de control de la informacion recibida por las
entidades financieras al respecto, cuando se trate de un cliente financiero que tiene
la condicion de consumidor de productos y servicios financieros.

Disposicion adicional tercera.

Sobre la Colaboracion en la tramitacion de las reclamaciones

En caso de que se requiera temporalmente para su tramitacién de medios personales
adicionales, consideramos que los miembros que forman parte del sistema arbitral de
consumo en referencia a la resolucion extrajudicial de conflictos, es la mas legitimada y
representativa de las partes en la experiencia en el conflicto y que mejor van a actuar en
consonancia con los criterios relativos a la proteccién de la independencia, imparcialidad
y confidencialidad y su incompatibilidad respecto de los intereses de las partes
intervinientes en las reclamaciones cuando se trata de un cliente consumidor financiero.

En consecuencia proponemos la siguiente modificacion de la Disposicion adicional tercera:

Excepcionalmente, cuando el volumen de las reclamaciones previstas en esta Ley
requiera temporalmente para su tramitacion de medios personales adicionales, la
Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero podrd
recabar la colaboracion de otros drganos o entidades publicas o privadas, en especial
priorizando la colaboracion para su tramitacion a través del sistema arbitral de
consumo cuando se trate de cliente financiero con la condicion de consumidor
financiero, y que en todos los casos, deberdn ajustarse a las normas e instrucciones
que determine, en particular las relativas a la proteccion de la independencia,
imparcialidad y confidencialidad y su incompatibilidad respecto de los intereses de
las partes intervinientes en las reclamaciones, mediante la suscripcion de contratos
de servicios, la realizacion de encargos a medios propios o la celebracion de
convenios de colaboracidon o de encomiendas de gestion.

Disposicion Transitoria Segunda

Sobre el Régimen Sancionador y sobre el desistimiento del consumidor
Consideramos necesaria la modificacion de la Disposicion Transitoria Segunda ya que en
ningun caso puede exigirse al consumidor a que desista del procedimiento; el
desistimiento, aunque no suponga renunciar a su derecho, conllevaria el archivo del
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procedimiento, y que el consumidor, si no ve satisfecho su derecho via reclamacién ante
la autoridad financiera, tenga que “volver a empezar”; que después de varios afios de
procedimiento judicial se le haga desistir, y archivarlo, y en su caso volver a empezar,
carece de sentido; en todo caso, se puede habilitar que se pueda suspender el
procedimiento judicial (para que se quede por donde vaya si después tiene que
continuar), pero que esta suspension sea voluntaria para el consumidor sin que tenga
porqué haber problema en que el proceso judicial pueda continuar de manera simultanea
al procedimiento de reclamacion de esta ley.

Ademas, ya se habran generado una serie de gastos al consumidor (abogado, procurador)
por lo que, si después acude al procedimiento de reclamacion y le dan la razén a éste,
debiera también condenarse en la resolucidon al pago de las costas generadas en el
procedimiento judicial que se ha suspendido.

Se plantean por tanto las siguientes modificaciones:
Disposicion transitoria segunda.

1. Los clientes que, a la entrada en vigor de esta ley, fuesen litigantes en un proceso
ante los tribunales civiles sobre cualquier asunto cuya resolucion es competencia de la
Autoridad Administrativa Independientede Defensa del Cliente Financiero, pedrén

desistir—unrilateratmente—del—uicio podrdn solicitar la suspension del curso del

procedimiento judicial ante el juzgado que lo esté tramitando antes de que haya
recaido sentencia, para someter el asunto objeto del proceso a la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero, levantdndose la
suspension del procedimiento, una vez haya resuelto la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero.

2. La suspension del procedimiento El-desistimiente-ejereide con la finalidad anterior
no requerird el consentimiento del demandado y no se condenard en costas a

ninguno de los litigantes. Si una vez suspendido el procedimiento judicial, el
consumidor obtuviera resolucion favorable a su reclamacion, en la misma se
condenard también a la entidad financiera al abono de las costas y gastos que el
proceso judicial le haya ocasionado al consumidor hasta el momento de acordarse la
suspension.

3. Junto al escrito de-desistimientoe, de sometimiento de la cuestion objeto del litigio
a la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero el
cliente demandante deberd presentar el justificante de la presentacion de la
reclamacion y copia de ésta.

4. El cliente deberd hacer constar su intencion de-desistir de suspender el proceso civil
en la reclamacion y remitir a la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa
del Cliente Financiero copia del escrito de desistimiente suspension en el plazo de 10
dias hdbiles desde la presentacidon de la reclamacion. La falta de presentacion del
escrito de—desistimiente de suspension supondrd la inadmision a trdmite de la
reclamacion de conformidad con lo previsto en el articulo 18.1.d) de la Ley 7/2017,
de 2 de noviembre.
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5. Una vez optimada resolucion de la Autoridad Administrativa Independiente de
Defensa del Cliente Financiero, si el consumidor estd conforme con la misma, el
tribunal dictara sentencia ratificando la resolucion de la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero. En caso de no conformidad del
cliente financiero, con la resolucion emitida por la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero, se levantard la suspension del
procedimiento prosiguiendo las actuaciones judiciales ya iniciadas.

Disposicidn transitoria cuarta.

Sobre la Dotacion presupuestaria.

Consideramos que se debe tramitar y ser operativa con caracter de urgencia, para lo que
se insta a incorporar en la propia ley una disposicidn adicional Respecto la creacidn de la
Autoridad Independiente de Defensa del Cliente Financiero como ente con personalidad
juridica propia desde su entrada en vigor de esta ley, su efectiva entrada en
funcionamiento se condiciona a que la misma disponga de una dotacidn presupuestaria
propia en la correspondiente Ley de Presupuestos Generales del Estado. Ya que, en caso
contrario, no estd previsto que el nuevo organismo esté operativo antes de finales de
2023.

Por ello proponemos la sustitucion de esta disposicién por una nueva disposicion adicional
del siguiente tenor:

“Se autorizard al Ministerio de Hacienda a dotar al organismo con cargo a los créditos

de imprevistos o riesgos extraordinarios, con el objetivo de que entre en
funcionamiento inmediatamente después de la entrada en vigor de esta Ley".
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