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ALEGACIONES DEL CONSEJO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS (CCU) AL
ANTEPROYECTO DE LEY DE CREACION DE LA AUTORIDAD
ADMINISTRATIVA INDEPENDIENTE DE DEFENSA DEL CLIENTE
FINANCIERO

En cumplimiento al tramite de audiencia previsto en el articulo 39 del Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de Consumidores y Usuarios y otras
leyes complementarias, y del articulo 82 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, se
procede por parte de este Consejo a realizar las siguientes ALEGACIONES al
Anteproyecto de Ley de creacion de la Autoridad Administrativa Independiente
de Defensa del Cliente Financiero, que seguidamente se relacionan.

ALEGACIONES - CONSIDERACIONES GENERALES:
1. PRESENTACION:

Tras afios de retraso, el Anteproyecto de Ley de creaciéon de la “Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero” sometida a
consulta aborda un campo donde era tan urgente como fundamental incorporar
reformas y avances, dada la falta de eficacia de los sistema de reclamaciones del
Banco de Espafia, la Comisiéon Nacional del Mercado de Valores (CNMV) y la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, asi como a la vista de las
nuevas actividades y productos que los cambios ligados a la transformacion
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 del CCU
como expresion de la ineficacia del actual sistema, 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; ademads, del total de reclamaciones recibidas, el
supervisor sélo resolvié un 24%; y sélo un 11,6% de los consumidores que
reclamaron al Banco de Espafia obtuvieron alguna solucién a su queja. Esta
situacion se reproduce, en parte, en los sistemas de reclamacién de la CNMV y
la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, debiendo sefialarse
ademas las importantes demoras que en materia de plazos de resolucién vienen
sufriendo los consumidores.

Por este motivo, era necesaria una revision y correccion urgente de los actuales
sistemas y mecanismos de reclamacion en el ambito financiero, que pese a las
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reformas que imponia la Directiva 2013/11/UE1, sobre resolucién alternativa
de litigios en materia de consumo, y pese a la obligacién que en la transposiciéon
de esta Directiva se impuso al Gobierno (la disposicion adicional primera de la
Ley 7/20172 imponia la presentacidn, en ocho meses vencidos el 4 de julio de
2018 la presentacion de "... un proyecto de ley que regule el sistema institucional
de proteccion del cliente financiero asi como su organizacion y funciones"), éste
venia adoleciendo de una intervencion decidida y profunda sobre la materia.

Quedan algunas dudas con este Anteproyecto de Ley: ;Quién ejerce la
legitimacidn colectiva que tienen numerosisimos entes publicos y privados?
;Qué persona consumidora denunciante de algin abuso ha sido repuesta en su
libertad en el procedimiento sancionador? ;Dénde estan los fiscales delegados
de consumo? ;Qué empresas se avienen a negociar o cuanto menos a dialogar
con las asociaciones de personas consumidoras y su Consejo? Eso por no contar
su contumaz negativa a someterse al Sistema Arbitral de Consumo y, en cambio,
mantener una defensa numantina de sus abusos con todos los medios juridicos
dilatorios a su alcance, con todo su poder de lobby en el Gobierno.

2. ANTECEDENTES:

La presentacién y resolucion de reclamaciones en el ambito financiero viene
establecida de manera general mediante un marco normativo compuesto por:

e La Ley 44/20023, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del
Sistema Financiero.

e LaLey2/20114 de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

e LaOrden ECC/2502/20125, de 16 de noviembre, por la que se regula el
procedimiento de presentacién de reclamaciones ante los servicios de
reclamaciones del Banco de Espafia, la Comisién Nacional del Mercado
de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Este despliegue normativo no ha logrado la necesaria eficacia en los sistemas
de reclamacioén, los cuales han venido adoleciendo de problemas de fondo de
caracter clave en la definicion de un sistema de resolucion extrajudicial de
conflictos satisfactorio para los consumidores y promotor de la mejora de las
practicas de las entidades financieras.

L Véase: https://www.boe.es/doue/2013/165/L00063-00079.pdf

2 \éase: https://www.boe.es/buscar/pdf/2017/BOE-A-2017-12659-consolidado.pdf
3 Véase: https://www.boe.es/buscar/pdf/2002/BOE-A-2002-22807-consolidado.pdf
4Véase: https://www.boe.es/buscar/pdf/2011/BOE-A-2011-4117-consolidado.pdf
5> Véase: https://www.boe.es/buscar/pdf/2012/BOE-A-2012-14363-consolidado.pdf




3. 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 reformulaciéon amplia y profunda de sus principios y criterios. En
efecto, el articulo 51.1 de la Constitucion se refiere expresamente a que “los
poderes publicos garantizardn la defensa de los consumidores y usuarios,
protegiendo, mediante procedimientos eficaces (...) los legitimos intereses
econémicos de los mismos.”

Lejos de cumplir las exigencias planteadas en este articulo, la experiencia de
mas de 35 afios de funcionamiento determina la necesidad de cambios y
reformas en mayor profundidad, maxime en un contexto como el actual de
grave deterioro de los derechos de las personas consumidoras y usuarias de
servicios financieros. Buena parte de este deterioro tiene su origen en el hecho
de que estas resoluciones no tengan caracter vinculante.

4. HAY QUE FOMENTAR LA PARTICIPACION DE LOS
REPRESENTANTES LEGITIMOS DE LOS CONSUMIDORES EN LOS
PROCEDIMIENTOS DE RESOLUCION

Uno de los problemas fundamentales existentes es el relativo a la no
participacion de los consumidores a través de sus legitimos representantes, las
asociaciones de consumidores, en los procesos de resolucion de conflictos en
los servicios financieros, aspecto para tener en cuenta de manera especialmente
relevante ante la negativa de las entidades a aceptar el Sistema Arbitral de
Consumo. Ademads, 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 6rganos responsables de la solucién extrajudicial de conflictos
en materia de consumo, se inclina netamente por Organos 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 resoluciéon de
conflictos y la adecuada participacién de los consumidores.

En cualquier caso, y al hilo de lo expuesto hasta ahora, la participacién de las
personas consumidoras en los sistemas de resolucidén extrajudicial de conflictos
es un objetivo reiterado por el Parlamento y la Comision Europea, a través de
diferentes Recomendaciones y Comunicaciones, asi como en las conclusiones
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del Libro Verde® sobre el acceso de los consumidores a la justicia y solucién de
litigios en el mercado unico.

En este sentido, deben destacarse otros textos que, aunque siendo antiguos,
contienen planteamientos y visiones a tener en cuenta, como la Recomendacién
98/257/CE7 de la Comisién de 30 de marzo de 1998 relativa a los principios
aplicables a los 6rganos responsables de la solucion extrajudicial de los litigios
en materia de consumo, la Recomendaciéon 2001/310/CE8 de la Comision
relativa a los principios aplicables a los organismos responsables de la solucion
extrajudicial de los litigios en materia de consumo, disposiciones que persiguen
una efectiva participacion de los consumidores en los sistemas de resolucion
extrajudicial de conflictos y garantizar la independencia real de los organismos
responsables de dicha resolucién de conflictos.

5. 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 las
organizaciones de consumidores y usuarios presentes en el CCU? como es el
caracter vinculante de las resoluciones emitidas. Desde este prisma ha de
considerarse el APL como un paso adelante clave, dados los problemas que a lo
largo de todo el siglo XX han padecido los usuarios de los servicios financieros
y dada la necesidad de un sistema de resolucién de conflictos eficaz y
permanente en este ambito. A este respecto, la prevision de que la Autoridad
establezca en su resolucion, en su caso, indemnizacion a favor del reclamante,
es un paso anadido desde el prisma fundamental de los sistemas de
reclamacion, esto es, la efectividad del resarcimiento.

Al mismo tiempo debe darse la bienvenida a la integracién en la regulacion de
los recientes protocolos y compromisos de la banca para la inclusion financiera,
convirtiendo en previsiéon legal y no voluntaria algunos de los aspectos
previstos al respecto, y las previsiones contenidas en el anteproyecto respecto
a la educacion financiera, por lo que suponen de elevacién 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 poblacién,

6 Véase: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:51993DC0576 &from=ES
7 Véase: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:31998H0257 &from=ES
8 Véase: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32001H0310&from=ES
9 Véase: Manifiesto del CCU: El CCU reclama a las administraciones de consumo un mayor apoyo
para que las legislaciones sectoriales favorezcan a los consumidores y usuarios.

Véase: https://www.boe.es/buscar/pdf/2009/BOE-A-2009-5391-consolidado.pdf




con un adecuado soporte legal, que puede contribuir a un sistema de defensa de
los derechos globales de los consumidores y usuarios de servicios financieros.

De igual forma resulta acertada la previsiéon de someter bajo el ambito de
actuaciéon de la nueva Autoridad no sdlo a las entidades de crédito,
aseguradoras y empresas de servicios de inversion, sino también a la actividad
desarrollada por otros agentes como los intermediarios de crédito y empresas
sujetas a la Ley 2/200910, de 31 de marzo, por la que 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 ocasién clave
para definir un mecanismo eficaz de resolucién extrajudicial de los conflictos de
los consumidores en sus relaciones con entidades financieras, lo cual requiere,
ajuicio del CCU, de una serie de cambios, reformas y profundizacién en diversos
aspectos del Anteproyecto de Ley, algunos de los cuales resultan clave para
conformar un sistema que supere los déficits previos y abra la puerta a un
cambio en las relaciones con las personas consumidoras de las propias
entidades que operan en el mercado.

El CCU, asimismo, quiere dejar constancia de la siguiente consideracion, la
concesion de préstamos es una actividad no sometida a la regulaciéon bancaria
ni sujeta a autorizacion o registro. Como consecuencia de ello han surgido
multitud de empresas que ofrecen préstamos de pequeiias cuantias, a devolver
en plazos cortos. La solicitud suele hacerse online y la respuesta sobre la
viabilidad del préstamo se recibe en poco mas de un dia.

Este tipo de entidades solo estdn sometidas a la Ley 16/201111 de contratos de
crédito al consumo. La mayoria de las obligaciones que impone esta ley se
refieren a la informacién previa que el prestamista debe proporcionar al
consumidor, a la forma del contrato, el contenido del mismo y a la forma de
calcular la tasa anual equivalente.

Al tratarse de empresas no sujetas a la supervisién del Banco de Espafia no les
es aplicable la Orden ECO/734/200412, de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencién al cliente y el defensor del cliente en las
entidades financieras. Por tanto, en caso de conflicto con la entidad no existe
ningin mecanismo de resolucién previo a la via judicial.

10 yéase: https://www.boe.es/buscar/pdf/2009/BOE-A-2009-5391-consolidado.pdf
11 yvéase: https://www.boe.es/buscar/pdf/2011/BOE-A-2011-10970-consolidado.pdf
12 Véase: https://www.boe.es/buscar/pdf/2004/BOE-A-2004-5290-consolidado.pdf
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La oferta de este tipo de préstamos se dirige a los colectivos mas vulnerables,
normalmente personas con problemas econémicos que no tienen acceso a
crédito por otras vias. Por ello aplican tipos de interés que pueden ser abusivos
en muchos casos, como asi lo han considerado maultiples sentencias. A modo de
ejemplo podemos citar la sentencia de la Audiencia Provincial de Madrid de
08.10.2021 que estima como inadmisibles y manifiestamente usuarios
intereses que oscilan entre el 2549% y el 3142% anual, o la de la Audiencia
Provincial de Barcelona de 17.11.2021 que se pronuncia en los mismos
términos ante dos préstamos con unas TAEs de 3752 %y 2259 %.

Hay que recordar que, sobre la legislacion represiva de la usura, el Tribunal
Supremo ha dictado dos sentencias relevantes, ambas del pleno, la ndm.
628/201513, de 15 de noviembre y la nim. 149/202014 de 4 de marzo. A pesar
de ello las empresas que ofrecen microcréditos siguen ofreciendo intereses muy
por encima de la media del mercado, sin atender a la jurisprudencia y sin que el
consumidor tenga otra opcién que reclamar por la via judicial.

Por todo ello consideramos que es necesario incluir expresamente dentro del
ambito de aplicacion todos los servicios financieros, con independencia de que
sean servicios prestados por entidades financieras o servicios prestados por
empresas no sujetas a supervision ni sometidas a regulacién bancaria.

6. POSICIONES Y PROPUESTAS RESPECTO A ALGUNOS DE LOS
ASPECTOS MAS DETERMINANTES DEL ANTEPROYECTO

A expensas de una mayor profundizacion, en las consideraciones especificas al
articulado se vierten unas primeras consideraciones y propuestas de fondo que
el Consejo desea poner de manifiesto en relacién con elementos de calado en la
determinaciéon de un sistema de reclamaciones eficaz y en la definicion de las
funciones y funcionamiento de la propia Autoridad.

e De la ampliacion del ambito de aplicacion de la ley

El CCU demanda que, para poder cumplir con la finalidad que se propone,
resulta fundamental ampliar los conceptos definidos en la redaccion del articulo
segundo del anteproyecto.

En este sentido, el articulo 2.2.c) contempla en la definicién de entidades
financieras, todas las personas fisicas o juridicas sujetas a la Ley 2/2009, de 31
de marzo, por la que se regula la contrataciéon con consumidores y usuarios de

13 véase: https://www.poderjudicial.es/search/AN/openDocument/f5c¢5d897d5b0fc2d/20151201
14 yéase: https://www.poderjudicial.es/search/AN/openDocument/41fa53d36b3d0e98/20200305




préstamos o créditos hipotecarios y de servicios de intermediacion para la
celebracion de contratos de préstamo o crédito.

No obstante, cabe resefiar que las empresas que prestan a los consumidores
servicios de intermediacidon para la concesion de contratos de préstamo o
crédito sin ser entidades financieras estan cada vez mas presentes en las
relaciones econdmicas que desarrollan los consumidores. Estas entidades
llevan a cabo practicas agresivas que vulneran y menoscaban los derechos de
los consumidores con casi la misma relevancia que las entidades financieras.

Es por ello que desde este Consejo se estima necesario separar los conceptos de
entidad financiera y empresas de intermediacién, ampliando la redaccién del
articulo 2 del anteproyecto de Ley. Esta ampliacién debera ser contemplada
igualmente el articulo 37 del anteproyecto, por cuanto determina la
legitimacién pasiva en el procedimiento de reclamaciéon extrajudicial cuyo
tramite es objeto de regulacion

¢ Del cliente potencial. Fase precontractual

El régimen de la transparencia esta integrado por un conjunto muy numeroso
de obligaciones legales de informacién previa al contrato a cargo del
profesional, cuyo cumplimiento debe vigilarse y suincumplimiento sancionarse
en Derecho privado, con soluciones adecuadas, como la abusividad de la
clausula deficitaria de informacién y consecuente reparacion al perjudicado por
la conducta y la clausula. Para reclamar no sera necesario ser cliente del banco,
basta ser cliente potencial, una solucién que hay que aplaudir.

Es reconfortante ver como parece asentada en la mentalidad del regulador que
los problemas del contrato financiero se tratan en dos planos y con dos
conjuntos de normas, primero, la asimetria informativa con un conjunto de
normas de transparencia que incluyen las normas de conducta, las buenas
practicas, las normas prudenciales y la autorregulacién y, segundo, el mayor
poder contractual de los bancos con el control del contenido de oficio.

La aparicién objetivable de una fase precontractual, el reconocimiento de la
asimetria informativa dentro de la misma y la sujeciéon del profesional a
obligaciones legales para compensar esa asimetria, son rasgos del afloramiento
de los tratos pre-liminares en el contrato de la distribucién masiva, que es el
rasgo mas importante de la evolucion del Derecho contractual social de nuestro
tiempo.

En cuanto a las normas de informacién previa al contrato, al margen de su
eficacia disciplinaria, tienen unos efectos juridico-privados que estudiaremos
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desde la perspectiva de las obligaciones de informacion previa al contrato y de
la transparencia precontractual.

Otro problema es que al definir qué debe entenderse por reclamacion se
distingue entre el incumplimiento de las de las normas de conducta y la
abusividad de la clausula, articulos 2.3 y 3.1, cuando el incumplimiento de las
normas de conducta es un caso especial de abusividad. El incumplimiento de las
normas de transparencia de suyo da lugar ala nulidad por abusiva de la clausula
deficitaria de informacion.

Aqui todavia se estd a tiempo de ligar el cumplimiento o incumplimiento por la
empresa de sus obligaciones de informaciéon previa al contrato al caracter
abusivo de las clausulas. El incumplimiento de la obligaciéon de informacion
previa al contrato hace abusiva la cldusula deficitaria de informacion.

Esa falta de vinculo expreso es una laguna que rompe con la progresiva
tradicion juridica espafiola que viene consagrando, desde antes de la
Constitucion Espafiola, la prevalencia de la publicidad mas beneficiosa sobre el
contenido contractual en los contratos por adhesion, ya sean B2C o B2B, y
ahora, la nulidad de pleno derecho del incumplimiento de las obligaciones
legales de transparencia.

El incumplimiento de la obligacién de informacién previa al contrato se produce
cuando la informacién precontractual no coincide ni se ajusta, en perjuicio del
adherente, al contenido de la clausula. La falta de ajuste revela el
incumplimiento por el predisponente de una norma imperativa. El
incumplimiento en perjuicio del adherente de esa norma hace abusiva la
cldusula deficitaria de informacion.

Este sencillo y vigente régimen se olvida por el anteproyecto para el que las
normas de transparencia y el régimen de las clausulas abusivas se presentan
como mundos separados y a juicio del CCU no lo son. Sirva como ejemplo de los
efectos de ese vinculo, no por polémico menos valido, el siguiente: si el banco
no informa con caracter previo a la formalizacion del contrato de la TAE, la TAE
del contrato es nula, de suerte que el préstamo o crédito subsistira, pero no
devengara ni interés ni los demas conceptos que integran la TAE.

Por ultimo, apuntar que la inica violacién de la norma imperativa sancionada
con la nulidad por incumplimiento de informacién previa al contrato es la que
perjudica al adherente no la que le beneficia, eso porque la norma no es
absolutamente imperativa sino semiimperativa.

e De la semiimperatividad



La misma norma incluye la irrenunciabilidad de derechos de los clientes y el
caracter semiimperativo de las normas de proteccion, articulo 4. El
reconocimiento del caracter semiimperativo de las normas de protecciéon
devuelve a su cauce normativo, aunque no corrige el sesgo pro bancario de la
Ley 5/201915 de 15 de marzo, reguladora de los contratos de crédito
inmobiliario al establecer un, probablemente, inconstitucional caracter
imperativo absoluto de normas que so6lo benefician a los bancos, como las de
interés de demora y vencimiento anticipado por impago de cuotas en la
hipoteca. Las normas de proteccién no son para aumentar el poder de las
empresas sino al contrario, para reequilibrar el contrato y el mercado, mediante
la disminucién de ese poder.

Por eso el CCU acoge favorablemente la declaracién que el objeto y finalidad de
la norma es aumentar la proteccidon de las personas clientes. Una declaracion
repetida muchas veces e incumplida otras tantas, so capa de una neutralidad
que solo puede interpretarse en cuanto conduce al equilibrio del mercado por
la disminucidén del poder contractual de la gran empresa, en aplicacion estricta
y justa de los principios de proteccién de las personas consumidoras y
adherentes. No se trata de una obligacion platénica de las administraciones,
sino que es esencial para asegurar la defensa de los intereses de las personas
consumidoras en el procedimiento.

En la misma linea semiimperativa se dice que la carga de la prueba del
cumplimiento de las correspondientes obligaciones, contractuales vy
precontractuales corresponde a la empresa, articulo 35.3 y que la finalidad de
todo el anteproyecto es aumentar y no disminuir los derechos de los usuarios
de los servicios financieros, articulos 1.2 y 9. También se reconoce y regula, en
multiples articulos, el principio de prestacién personalizada para atender los
intereses de las personas mas vulnerables.

¢ De las reclamaciones que seran objeto de resolucion

El articulo 2.3 establece que, a los efectos de la norma, las reclamaciones
tendran exclusivamente caracter econémico. 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 informacion, de acceso a
documentacién, de cumplimiento de obligaciones contractuales no econémicas,
etc. Por este motivo resulta necesario que la Autoridad no circunscriba su
ambito de actuacién en materia de reclamaciones a aquellas que comportan un

15 yéase: https://www.boe.es/buscar/pdf/2019/BOE-A-2019-3814-consolidado.pdf
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dafio o conflicto de caracter econémico, sino que incorpore todas aquellas
cuestiones relativas a los derechos de las personas consumidoras y usuarias,
tanto desde el prisma legal como del contractual.

¢ De las buenas practicas

La definicién de buenas practicas viene recogida en el articulo 2.5 del presente
APL, pero se debe de incluir en el concepto aquellas que, incluso sin venir
impuestas por la normativa contractual o de supervision ni constituir un uso
financiero, son razonablemente exigibles para la gestién responsable, diligente
y respetuosa con los usuarios de los negocios financieros. Ademas, esta
propuesta de incorporacion viene ya recogida en las actuales competencias de
la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Con relacion a este concepto, se propone incluir que, en cualquier caso, debe
garantizarse la aportacion de una informacién imparcial, transparente y veraz
en la contratacion, diferenciando servicios de marketing comercial.

e De 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 Defensa del Cliente Financiero, articulo 2.3. Al
respecto, y tras definir dichas cldusulas conforme a lo previsto en el Texto
Refundido de la Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios,
concreta que no obstante seran sdlo consideradas como abusivas aquellas
cldusulas que, basicamente, hayan sido declaradas como abusivas por el
Tribunal Supremo, por el Tribunal de Justicia de la Unién Europea, o por otros
juzgados nacionales siempre que, en este ultimo caso, la sentencia sea firme y
la clausula haya sido inscrita en el Registro de Condiciones Generales de la
Contratacion.

Si bien los criterios descritos son indiscutibles, la Autoridad deber4 abordar no
sélo la aplicacion de la abusividad declarada por tribunales, sino la que ejerzan
las autoridades de consumo, capacidad reconocida ya por el Tribunal Supremo,
seguin sentencia n® 1.557/201716, de fecha 16 de septiembre de 2.017, que
determind, por medio de su Fundamento de Derecho Sexto que “[e]l Texto
Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias, no impone esa suerte de prejudicialidad civil para
el ejercicio de la potestad sancionadora, toda vez que el ilicito administrativo que

16 yéase:
https://www.poderjudicial.es/search/TS/openCDocument/47c54a4d73e1a1967d573ebd499ff74c5
968bd0f3f554740




castiga, la introduccién de cldusulas abusivas, es titulo suficiente para ejercer la
potestad sancionadora. Sin perjuicio, naturalmente, de que la sancion impuesta
sea luego impugnada ante el orden jurisdiccional contencioso administrativo, que
serd en el que se pronuncie sobre la legalidad de la sancion administrativa
impuesta, y por ello sobre el cardcter abusivo de la cldusula, exclusivamente a esos
efectos sancionadores.

Téngase en cuenta que el citado Texto Refundido de la Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, se ha tomado la
molestia de establecer el concepto de cldusula abusiva y catalogar los distintos
tipos de abusos en los que pueden incurrir. Sin que el articulo 82 del expresado
Texto Refundido, que cita la sentencia recurrida, imponga ese pronunciamiento
previo de los jueces civiles, pues dicho precepto se refiere a la eventual subsistencia
del contrato cuando ya ha habido una declaracion judicial de nulidad de la
cldusula abusiva.

Conviene precisar, en este sentido, que en el ejercicio de la potestad sancionadora
lo que se ventila es si, con arreglo al indicado Texto Refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, se
han incorporado o introducido en el contrato determinadas cldusulas que son
abusivas, por reunir las exigencias y estar en las modalidades que describe el
propio Texto Refundido, a los efectos de imponer la correspondiente sancién. Ese
es el dmbito acotado para su ejercicio. No parece que tenga sentido que la Ley
estatal detalle qué ha de entenderse, en qué consiste, y qué tipos de cldusulas
abusivas hay, si no puede ejercer la potestad sancionadora cuando se acredite la
transgresion que sefiala la Ley."

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 constrefiidas a “sancionar” la incorporacién a contratos
de clausulas declaradas abusivas, sino que pueda también evaluar la abusividad
o no de clausulas que auin no hayan sido objeto de pronunciamiento judicial, y
resolver en consonancia con la conclusién obtenida.

e Delaprejudicialidad civil para declarar la abusividad

Mucho peor es exigir para ello que exista jurisprudencia. Eso contradice el
principio de equivalencia y la doctrina de la sala 32 del Tribunal Supremo, lo
que, unido a una rogacion imperativa, no pueden suscitarse por la Autoridad
Administrativa Independiente cuestiones ajenas a lo pedido, y al recordatorio
incompleto de imparcialidad de la Autoridad, deja a la persona consumidora
desasistida y da la razén a la abogacia que denuncia la indefension del cliente.
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Sin necesidad, el anteproyecto, vuelve a definir la clausula abusiva, articulo 6.2,
calificando el desequilibrio como injustificado ademas de importante,
reiteracion inutil ya que todo desequilibrio contra la buena fe es injustificado.
Conforme al articulo 6.1 de la Directiva 93/13/CEE?7, interpretado rectamente
por el Tribunal de Justicia de la Unién Europea (TJUE), la persona consumidora
no tiene que ir a pleito para librarse de una clausula abusiva. Este precepto del
anteproyecto establece lo contrario, por tanto, debe ser eliminado. A esa razon
se le anade la STS de 21 mayo 201918 que permite a las autoridades
administrativas apreciar, sin necesidad de sentencia previa, el caracter abusivo
de una clausula cuando ello sea necesario para el ejercicio de sus competencias.

Sujetar a prejudicialidad la apreciacién de la abusividad de una clausula es una
disminucion de derechos del cliente que se contradice directamente con la
finalidad de la norma, que como hemos dicho es la de aumentar su proteccién.

La definicion de clausulas abusivas debe considerar como tales las que lo sean
y en todo caso las establecidas por la jurisprudencia del Tribunal Supremo, por
una sentencia del TJUE o por sentencia firme inscrita en el Registro de
Condiciones Generales de la Contratacion. Obsérvese que lo que se propone es
eliminar la jurisprudencia y la sentencia firme como requisito de abusividad a
efectos administrativos, sin perjuicio que sean abusivas las clausulas declaradas
de ese modo.

Es otro error pretender que la abusividad haya sido declarada en STJUE ya que
la competencia para esa declaracion no es del TJUE sino del juez nacional, s6lo
excepcionalmente alguna sentencia del TJUE ha declarado de modo directo esa
abusividad. Esta definicién es otro caso incomprensible de limitaciéon de los
derechos de las personas consumidoras en una norma que dice tener por
finalidad aumentarlos.

Exigir para declarar dentro del procedimiento de la autoridad que la sentencia
de nulidad esté inscrita en el Registro de Condiciones Generales de la
Contratacion (RCGC), es el requisito propio de la prejudicialidad, pero también
abunda en los excesos contrarios a la citada sentencia de 21 de mayo de 2019.

Debe dejarse claro que la Autoridad tiene la competencia de apreciar la
abusividad de una cldusula para determinar si la reclamacién debe prosperar o
no. La resolucidon administrativa firme se debera poder ejecutar por cualquier
otro usuario financiero a quien beneficie mediante algin procedimiento
sencillo de ejecucién, a ese efecto la resolucién firme que contenga la

7 véase: https://www.boe.es/doue/1993/095/L00029-00034.pdf
18 \/éase: https://www.poderjudicial.es/search/AN/openDocument/ae663c3a7e61f4e0/20190611




apreciacion del caracter abusivo de alguna clausula, debera inscribirse en el
RCGC. Nada de esto se dice en el anteproyecto.

Se ensancha la legitimacion en el procedimiento al admitir las reclamaciones
no soélo individuales sino por una o varias personas contra una o varias
empresas, no obstante, lo escueto de la expresién resta claridad al
reconocimiento, articulo 2.3, que debiera incluir expresamente no sélo a los
interesados directos, sino a las asociaciones y autoridades de consumo.
También se facilita la acumulacién de reclamaciones articulo 33.6.

e Delaaclaracién de la organizacion de las secciones y areas.

La redaccion del Capitulo I no queda clara la forma de composicion que se va a
determinar para la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del
Cliente Financiero, concretamente en sus Areas y Secciones.

Asi, en el articulo 17 se menciona en su apartado primero que las Secciones
seran los 6rganos colegiados competentes para resolver las reclamaciones una
vez instruidos los procedimientos por las Vocalias y que los mismos estaran
compuestos por un numero impar de minimo tres vocales. Se indica igualmente
que las Secciones seran agrupadas en dreas segun las materias objeto de las
reclamaciones cuya resolucién tiene encomendada la Autoridad.

No obstante, posteriormente en el articulo 19 se hace referencia a los vocales
como encargados de la instrucciéon de los expedientes de reclamacién. En este
sentido, si bien de la redaccion del texto se extrae que seran diferentes los
vocales encargados de la instruccién y los vocales encargados de la resoluciéon
de la reclamacién, a lo largo del anteproyecto se hace referencia en varias
ocasiones a vocales indistintamente.

Ademas, en el articulo 19 no se hace ningun tipo de mencién, como si se ha
hecho para las Secciones, acerca de si las vocalias van a ser estructuradas como
organo colegiado, su composicién y la forma de organizacién que va a tener.

Este hecho deviene primordial para poder entender correctamente el
funcionamiento y organizacién de cada 6rgano integrante de la Autoridad, por
lo que solicitamos se incluya en la redaccién de dicho capitulo una aclaracién en
referencia a la estructura y composicion de las Secciones para diferenciar a
aquellos vocales que se van a encargar de la instruccién de aquellos que van a
dictar la resolucién de la reclamacién.

Por otra parte, resulta fundamental que se notifique a las partes intervinientes
la identidad de los vocales que van a componer la Seccién en cuanto la misma
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se determine, tanto para el proceso de instruccién, como para la resolucion del
expediente, en aras a garantizar la potestad de los reclamantes para recusar a
los vocales en caso de que sospechen que su imparcialidad pueda verse viciada
por un conflicto de intereses.

¢ Del Consejo Rector y Comité Consultivo

Hasta ahora la concepcion de los 6rganos de resolucion de conflictos en materia
financiera se ha encontrado separada del concepto de 6rgano colectivo y
participativo que la propia Comisién Europea considera como mas eficaces y
adecuados como ya se indic6é con anterioridad. El Consejo se inclina por un
organo de tipo colectivo, ya fuese del tipo del Ombusdman nérdico u otras
alternativas similares.

Es el momento para incorporar una efectiva participacién de las personas
consumidoras y usuarias, mas alla de la prevista en el Comité Consultivo
contemplado en el articulo 20 del Anteproyecto, reconociendo asi la relevancia
que desde el ambito consumerista y de la proteccion de los legitimos intereses
y derechos de los consumidores debe tener la Autoridad que se crea, lo cual
dotaria ademas al sistema de resolucion extrajudicial de conflictos en el ambito
de los servicios financieros de la legitimidad necesaria y la suficiente confianza
de los usuarios.

En este sentido, se propone que en el articulo 10 se incluya la presencia de un
miembro del Consejo de 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”.

e De la amplitud de los plazos establecidos para la tramitacion de las
reclamaciones

En el articulo 32 del Anteproyecto se establece como requisito indispensable
para la admision a tramite de las reclamaciones, que se presenten ante la
Autoridad, haber interpuesto reclamaciéon previa al servicio de atencién al
cliente o al defensor del cliente de 1a entidad financiera contra la que se reclame.

De otra parte, si bien el plazo establecido por el Banco de Espafia para valorar
la tramitacién de una reclamacién en ausencia de respuesta por parte de la
entidad bancaria es de dos meses, y determinandose un plazo inferior en el
Anteproyecto, resulta conveniente valorar la reduccién del término de un mes
actualmente contemplado, teniendo en consideraciéon que determinadas
Comunidades autonomas establecen plazos mas breves para la tramitaciéon de
las reclamaciones de consumo, a modo de ejemplo, en Andalucia, el plazo para



responder tras la interposicion de una hoja de quejas y reclamaciones es de 10
dias.

Consecuentemente, el CCU considera que otorgar a las entidades financieras el
plazo de un mes, resulta extremadamente excesivo al tratarse de un servicio
basico de interés general. A mayor abundamiento, cabe resefiar que para otros
servicios basicos de interés general como son el suministro eléctricol? se
contemplan plazos de cinco dias para atender determinadas cuestiones.

Por otra parte, el Anteproyecto concede igualmente un plazo de quince dias
habiles a la entidad contra la que se haya dirigido la reclamacién para que
formule alegaciones una vez iniciado el expediente de reclamacion.

Desde el punto de vista del CCU, este plazo conlleva unos efectos dilatorios del
procedimiento absolutamente innecesarios, por cuanto la entidad reclamada ya
ha tenido oportunidad previamente, con la interposicion de la reclamacion
previa al servicio de atenciéon al cliente, para conocer los términos y
puntualidades de la reclamacion realizada y, en el plazo de un mes que la ley les
concede para emitir una respuesta a la misma, formular las alegaciones que
estime oportunas.

Por consiguiente, otorgar nuevamente un plazo de quince dias habiles a la
empresa financiera para formular alegaciones no contribuye al cumplimiento
del principio de celeridad establecido en el articulo 35.1 del Anteproyecto de
ley.

e Del 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 reclamacidn.

A este respecto, el articulo 33 otorga preferencia a la presentacion de medios
electroénicos “a través de la sede electrénica de la Autoridad”. La referencia a la
“sede electrénica” comportard la necesidad de acceder mediante certificado
electrénico, DNI electrénico, 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 Espafia.

19 véase: Real Decreto 1955/2000, de 1 de diciembre, por el que se regulan las actividades de
transporte, distribucidn, comercializacidn, suministro y procedimientos de autorizacion de
instalaciones de energia eléctrica
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Por ello, y aun cuando el citado articulo refiere como alternativas a “cualquiera
de los registros referidos en el apartado 3”, se llama la atencién sobre este
extremo, a fin de que la presentacion de reclamaciones, incluso por via
electrdnica, no imponga requisitos que limiten el acceso a capas significativas
de consumidores, y previendo como forma de presentacién el mero correo
electronico también.

¢ De lainadmision de reclamaciones

Los motivos expuestos para la inadmisiéon a tramite de una reclamacion
recogidos, concretamente, en el articulo 38, son mejorables, sin menoscabo de
que desde el inicio se solicite la supresion del apartado c), ya que no se
considera una practica habitual que los consumidores presenten reclamaciones
con caracter vejatorio.

El CCU no puede mostrarse conformes con el apartado 1.e) en el cual se
determina que seran inadmitidas las reclamaciones presentadas cuando
hubiera transcurrido mas de un afio desde la presentacién de la reclamacion
por parte del cliente financiero.

Esta causa de inadmision no hace sino cargar al consumidor con las
consecuencias de la omision de respuesta por parte de la entidad bancaria de
modo que, en caso de que la entidad no responda, y a pesar de haber cumplido
con el requerimiento de acudir previamente al servicio de atencién al cliente,
va a ver inadmitida su reclamacion.

Por consiguiente, ello conllevaria dilaciones innecesarias que no contribuyen al
cumplimiento del principio de celeridad establecido en el articulo 35.1 del
Anteproyecto de ley, motivo por cual entendemos que esta causa de inadmisiéon
debe ser eliminada.

De otra parte y por cuanto a la letra a) del apartado primero, entendemos que
la conceptualizacidn estd incompleta a falta de afiadir expresamente que no sera
causa de inadmision la interposicién de reclamacion ante la Autoridad si, no
habiendo transcurrido un mes desde la presentacion de reclamacién previa al
Servicio de Atencién al Cliente de la entidad bancaria, este hubiese emitido
respuesta denegatoria de sus pretensiones, de modo que en dicho supuesto el
cliente podra acudir a la Autoridad sin necesidad de que transcurra dicho plazo.

De otra parte, el Consejo discrepa con la inhabilitacién de un mecanismo de
recurso para la resolucién que inadmita la reclamacién, lo cual vulnera
manifiestamente el derecho a la legitima defensa de los consumidores, que



deben contemplan impasibles como su reclamacién ha sido desestimada sin
posibilidad de subsanar cualquier defecto interpretativo que haya ocasionado
esta decision por parte de la Autoridad Administrativa Independiente.

e De los plazos en caso de litigios de indole particularmente
complejos

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. Este precepto puede generar una dilataciéon
excesiva en el tiempo del procedimiento, sin existir justificacion objetiva, ya que
se trata de una decision discrecional de la Autoridad. La ampliacién de los
plazos debe justificarse de forma expresa y motivada, pues genera
incertidumbre al consumidor.

e Del caracter vinculante de las resoluciones de la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero:

El articulo 41.1 establece que la resolucién de la Autoridad, la cual podra fijar
ademas la correspondiente indemnizaciéon a favor del reclamante, tendra
caracter vinculante para la entidad financiera, cuando el importe reclamado sea
inferior a 20.000 euros, condiciéon 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 dambito financiero hacen necesario reflexionar sobre el
limite cuantitativo propuesto para que 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 inversidn, en productos de ahorro, y en
algunas clases de seguros de vida que instrumentan asi mismo perspectivas de
ahorro-pension, ahorro-jubilacion y otras.

Como la experiencia demuestra, casos como el de la comercializacién 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.

En consecuencia, y en la perspectiva de que la Autoridad y el sistema previsto
operen sobre la mayoria de los que podriamos denominar consumidores
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medios, se propone que el caracter vinculante de las resoluciones de la nueva
Autoridad debiera establecerse para las reclamaciones de hasta 50.000 euros.

En respaldo indirecto a esta propuesta se puede hacer menciéon a las
previsiones relativas al Fondo de Garantia de Depésitos y al Fondo de Garantia
de Inversiones, que, si bien previeron en su 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 de mecanismos
completamente diferentes a los previstos en el actual Anteproyecto,
constituyen una referencia en lo que a la pretensién de ofrecer cobertura y
respuesta a los consumidores en general.

e De las reclamaciones colectivas

El Anteproyecto no aborda una cuestiéon fundamental, ligada a una realidad en
la que la contratacién en el &mbito de los servicios financieros se caracteriza
por la aplicacién de la contratacién en masa, con contratos predispuestos,
condiciones generales de contratacién y actuaciones comerciales dirigidas al
conjunto de los consumidores o a amplios segmentos de consumidores segtin
caracteristicas determinadas. A este respecto no se encuentra en el
Anteproyecto mas prevision que la relativa a la “acumulacién” de expedientes,
art. 33.6, y a la “unificacion de criterio”, articulo 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 tramitaciéon
individual de cientos de miles, o incluso millones, de reclamaciones para
resolver siempre en el mismo sentido, generando, ademas de un colapso
operativo, una alta insatisfacciéon de los reclamantes y un descrédito de la
Autoridad.

Por ello, resulta preciso prever en el texto a aprobar un mecanismo o
procedimiento especifico para resolver sobre cuestiones en las que se aprecie
un caracter colectivo y una multiplicidad de perjudicados 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.

Es cierto que para la eficacia del mecanismo extrajudicial de resolucion de
conflictos éste debe alcanzar al contrato singular y a la persona consumidora
individual parte del mismo, pero eso no debe hacernos olvidar, que los
remedios en esta materia, contrato de consumo, distribucién masiva,
condiciones generales, son fundamentalmente colectivos.



La contradiccion entre el caracter masivo del problema y el enfoque
individualista, caso a caso, del mecanismo de resoluciéon extrajudicial de
conflictos, la inadecuacion entre el procedimiento y el problema, contraviene la
normativa europea que obliga a establecer no solo procedimientos eficaces sino
también adecuados, adecuados a las caracteristicas propias esenciales del caso
que es su caracter masivo, presente en el contrato de consumo a través de la
incorporacién al mismo de condiciones generales de la contratacion. Esta
inadecuacidn se agrava al ignorar por completo el Anteproyecto la Directiva
sobre acciones de representacion??, pendiente de transponer.

Los efectos de la resolucion de la autoridad han de poder ser invocados y
aprovechados por los clientes no reclamantes a los que favorezca. Es necesaria,
no solo, la apertura de la legitimacion colectiva a las reclamaciones ante la
Autoridad, sefialando expresamente la legitimacién para las mismas personasy
entidades que tienen legitimaciéon colectiva para impugnar por abusivas
cldusulas no negociadas individualmente, a saber, el Ministerio Fiscal,
Ayuntamientos, Comunidades Auténomas y Administracion central.

Se echa en falta que la resolucién favorable al cliente, cuando la misma se base
en una infraccién de las buenas practicas no obligue al banco a cesar en su
conducta no s6lo respecto del reclamante sino respecto de los demas clientes
que estén en la misma situacion.

Hablamos de obligacion en sentido de obligacién contractual bilateral cuyo in-
cumplimiento impide poner al adherente en mora si la empresa no cumple o se
allana a cumplir debidamente lo que le incumbe, a saber, la declarada cesacion
en su mala practica respecto de todos los clientes que la padezcan y, sin
perjuicio, de la renuncia, renuncia improbable, de estos a la proteccion.

Tampoco se entiende que cuando la resolucién favorable se funde en la
existencia de una clausula abusiva no se obligue, en el dicho sentido de
obligacion contractual, a la entidad a retirar la clausula no s6lo del contrato del
reclamante sino también del de los demas clientes que tengan una clausula
parecida. Si esto no se dice respecto del reclamado, menos atn se dice respecto
de otras empresas o bancos que hacen lo mismo que el banco condenado.

e De la ejecucion colectiva, procedimiento simplificado de ejecucion,
exaccion de la reparaciéon

Partiendo de la eficacia "ultra partes” de la resolucion firme estimatoria de la
reclamacion, es necesario desarrollar un procedimiento sencillo de ejecucion

20 yéase: https://www.boe.es/doue/2020/409/L00001-00027.pdf
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para casos semejantes al resuelto en la misma. Pero el Anteproyecto no
establece ninguna regla para la extension de efectos de la resolucién firme
estimatoria de los derechos del cliente.

Cuando la resolucién firme estimatoria merezca efecto "ultra partes" y lo
merecera cuando la reclamacion afecte a una condicién general abusiva, por
general presente en una pluralidad de contratos, los clientes que no hayan
participado en la reclamacién podran, basandose en la resolucién instar la
ejecuciéon de la misma en su caso particular, si consideran que les es beneficiosa.
Lanorma no tiene previsiones al respecto. Falta también una previsién parecida
a la del articulo 51.6 TRLGDCU para la exaccion por la Administracién de la
reparacidn reconocida al cliente.

¢ De la sancion por “temeridad o mala fe” (art 41.5)

Por otro lado, en el articulo 41.5 se establece una multa de hasta 1.000 euros,
determinandose su 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 Econémicos y Transformacién Digital.

Para el CCU resulta totalmente inadmisible la imposiciéon de una multa a los
reclamantes, de hasta 1.000 euros. Se traslada al consumidor la carga
econdmica por una relacién contractual que ha incumplido la entidad
financiera. Después de tantos afios de abuso del sector financiero, clausula
suelo, gastos hipotecarios, IRPH, etc, el CCU considera que ha quedado
sobradamente demostrado que no son precisamente los consumidores y
usuarios los que han actuado con temeridad y mala fe. Resultando ademas
desequilibrada, la tasa a las entidades por cada reclamaciéon admitida que se
establece en 250 euros en relacidon con la multa a los consumidores puede
ascender a cuatro veces mas. Ademas, ;dénde queda la gratuidad que se supone
abandera este sistema de resolucion de conflictos?

Esta medida es considerada por el CCU desproporcionada debido a que puede
tener un caracter disuasorio para el consumidor, al igual que afecta a la
“equidad” entre las partes, pues de 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 por el mismo concepto, seria
lo reciproco; o en su defecto resulta procedente sancién alguna al reclamante.

¢ De las cuestiones previas de unificacion



El art. 42 regula una cuestidon previa de unificacién de criterio para casos
sustancialmente iguales. La logica mas simple parece adivinarse en ella,
problemas iguales deben recibir soluciones iguales, lo que incluye la posibilidad
de incluir a varios reclamantes y reclamados en un solo procedimiento y en
acumular reclamaciones.

La cuestion previa es un procedimiento parecido al procedimiento testigo del
Proyecto de Ley de eficiencia procesal, pero con algunas ventajas sobre éste,
mejor disefiado. Si lo promueve la Seccidn Especial, es necesario que se trate de
hechos, pretensiones o fundamentos sustancialmente iguales “en las que se
hubiese llegado a resoluciones distintas”,

Esta ultima expresion debe suprimirse, pues no puede condicionarse el efecto
"ultra partes" de las resoluciones en el comercio masivo a la existencia de
discrepancias en las resoluciones, ya que la necesidad de la extension de efectos
no se produce so6lo por la necesidad de unificar la doctrina de la Autoridad sino
principalmente porque cuando se trata de conductas basadas en condiciones
generales, el efecto "ultra partes” deriva de la nulidad de la condicién general
del litigante que, por la predisposicion impuesta "para una pluralidad de
contratos", se comunica a las condiciones generales de otros clientes, al menos,
del mismo profesional.

La nulidad de una condicion general abusiva arrastra la de su predisposicion, la
cual, a su vez hace nula la imposicion de la misma en otros contratos del mismo
o distinto predisponente. En este ultimo caso, es necesario que las clausulas
declaradas nulas sean semejantes.

Algo mas complicada es la promocién del procedimiento de unificaciéon de
criterio por la Presidencia que exige que sea motivada y excepcionalmente, en
aquellas reclamaciones que afecten a una pluralidad de reclamantes, que
afecten a distintos tipos de servicios financieros o ambitos de competencia de
las salas, en las que no exista un criterio previo fijado por la Seccién Especial y
cuando concurran razones de indole técnica, juridica o de interés publico que lo
justifiquen.

En cuanto a la promocion de la cuestidn por la presidencia no se debe exigir que
sea excepcional, debiendo condicionarse su iniciativa a los mismos criterios que
los exigidos para la Seccién Especial, a saber, que se trate de casos
sustancialmente iguales, sin mencién a la existencia de resoluciones previas
discrepantes.

El efecto "ultra partes" de la resolucion firme de la Autoridad, sin embargo, se
pasa de largo por completo. E1 CCU no ve previsiones sobre como aprovechar,
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por los clientes que no participaron en la resolucion, los efectos favorables de
una firme de la Autoridad.

Para hacer eficaz el efecto "ultra partes” de la resolucion firme es necesario,
también, entre otras cuestiones, el reconocimiento expreso por el Anteproyecto
de la posibilidad de personacién de otros clientes interesados en el
procedimiento de reclamaciéon cuando tengan intereses semejantes y sin
perjuicio de la preclusion de los tramites ya producidos hasta la personacion.

Por ultimo, en el apartado tres del articulo 42: El criterio fijado en la cuestion
previa por la Seccion Especial vinculara a los Vocales y a las Secciones, tanto
en la instrucciéon como en la resolucion de las reclamaciones que se instruyan a
partir del momento que se dicte. El criterio en ningiin caso afectara a las
resoluciones dictadas con anterioridad a la cuestidn previa de unificacion de
criterio.

Aqui se pone negro sobre blanco el efecto de cosa juzgada material en su
aspecto positivo que, para los casos civiles, creemos esta vigente, lo que, dado
el lamentable estado de la aplicacién de la accidn colectiva en Espafia, tiene un
gran valor.

La vigilancia de la Autoridad no se limita a la fase contractual, sino que se ex-
tiende a la precontractual (arts. 2.3 y 3.1), recogiendo la figura del cliente
potencial (art. 2.1.1I).

o De 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 cuestion, sin que una norma
establezca ya a priori la atribucién de costas en procesos ajenos a los
contemplados en la norma en cuestion.

No obstante, el CCU estima que el actual texto no regula un procedimiento
judicial, sino administrativo, por lo que no puede establecer condena en costas.
Asimismo, se esta penalizando de este modo el acceso a la justicia, que pudiera
ser contrario al articulo 24 de la Constitucion Espafiola. Y como tltima cuestidn,
qué costas hay que sufragar si, por una parte, este sistema es gratuito y, por otra,
como su propio texto recoge en el articulo 36, para la presentaciéon de
reclamaciones, no es necesario contar con los servicios de abogado y
procurador.

¢ De lainformacion al consumidor



Seria necesario afiadir en el articulo 45, que ademas de la informacion en la
pagina web, esta debe hacerse también en papel. La informacién debe incluir
aspectos como y el objeto de la Autoridad, la organizacion, el funcionamiento,
la forma de presentar reclamaciones, el procedimiento a seguir, los plazos y los
efectos de sus resoluciones, asi como otros contenidos al que tiene la condiciéon
de usuario financiero en general y en especifico. Se deberia consultar el disefio
al CCU.

Es importante que la informacion que se elabore tenga en cuenta aspectos, tales
como la edad de la persona, la zona geografica en la que reside y el nivel de
competencia digital de los destinatarios, ya que pueden verse en una situacion
de inaccesibilidad a la informacién si ésta solamente la puede recibir por vias
telematicas, que no estan a su alcance.

e Del informe anual de actividad.

El informe anual que realizara la Autoridad recogido en el articulo 46 tiene que
contener informacién clara y facilmente comprensible sobre la actividad,
ademas, el CCU estima conveniente afiadir al apartado b) la necesidad de hacer
hincapié en aquellas reclamaciones de caracter colectivo que afecten a un gran
numero de usuarios financieros por el mismo conflicto frente a una o varias
entidades financieras.

e Dela cooperacion con otros organos

Es necesario que la Autoridad establezca una cooperacién con el Ministerio de
Asuntos Econémicos y Transformacion Digital, el Ministerio de Consumo, las
autoridades supervisoras de conducta en el sector financiero, ademas con las
organizaciones mas representativas de los consumidores y usuarios, las
presentes en el CCU

Las asociaciones de consumidores, como organismos de representacion de los
intereses de los usuarios de los servicios financieros son el mejor observatorio
para colaborar y recoger practicas en el sector financiero, asi como
reclamaciones de forma reiterada y colectiva de los consumidores.

e Delapublicidad
No se entiende el silencio del Anteproyecto sobre la publicidad de la resolucién

firme estimatoria de la reclamacion. Ello tiene transcendencia en el mercado
masivo, donde los abusos se repiten a través de condiciones generales abusivas
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y donde es necesario que las sentencias de nulidad de clausulas abusivas tengan
efecto "ultra partes".

La publicidad de la reclamacidn, cuando afectase a una pluralidad de clientes,
debiera comprender publicaciones en medios de comunicacién a cargo de la
empresa financiera, y debiera completarse con la anotacién de la reclamacion y
lainscripcion de la resolucion estimatoria firme en el RCGC. La inscripcion debe
permitir al usuario no reclamante esgrimir en su caso y en su ulterior
reclamacion la resoluciéon firme de la Autoridad que le sea favorable. La
publicacién de la amonestaciéon al reclamado en el BOE es equivoca e
insuficiente, ya que se limita a sanciones por infracciones formales no por la
contravencidn de las buenas practicas, articulo 58.2.

e De la comunicacion a autoridades supervisoras de una eventual
infraccion

Dado que la Autoridad no tiene capacidad para sancionar por las infracciones a
las buenas practicas, es logico que el articulo 49 establezca esta comunicacion,
que debe hacerse extensiva a las autoridades de consumo nacionales y
autondmicas, cuya competencia sancionadora es concurrente y
complementaria con la de los supervisores y que debe ser ejercitada con la
mayor intensidad.

e De la educacion Financiera

El CCU considera que en el articulo 52 se debe fomentar la formaciéon en
educacién financiera de los ciudadanos, especialmente los que tienen la
condicién de consumidores, en materia de ahorro, inversién, préstamo y crédito
y gestion de deudas, y el aseguramiento pasa por formar a los ciudadanos en
conocer cudles son sus derechos y obligaciones en las respectivas materias, asi
como conocer el procedimiento de como reclamar.

Por ultimo, en el articulo 52. 2 se podran celebrar convenios con entidades
publicas y privadas. Este punto queda abierto a la realizacién de convenios con
las entidades financieras en referencia a la formacion en educacién financiera a
consumidores. Las entidades financieras han desarrollado campafias de
educacién financiera donde se ha podido constatar un claro adoctrinamiento
por parte de las entidades financieras, la falta de espiritu critico y la
despreocupacién a la hora de ensefiar al cliente consumidor financiero en como
defender sus derechos ante controversias relacionadas por los productos y
servicios financieros comercializados, por esas mismas entidades financieras.



Al respecto, se anadiria al articulo 52 que los convenios con entidades
financieras se tengan que llevar a cabo incluyendo a las asociaciones de
consumidores mas representativas y pertenecientes al Consejo de
Consumidores y Usuarios con ambito de actuacién en territorio nacional, al
objeto de que sean éstas las que garanticen el disefio del plan de formacion
acorde a las necesidades de formacién financiera que se van a impartir. Ademas,
que tengan en cuenta la inclusién financiera bajo los criterios del concepto de
prestacion personalizada que tenga en consideracion la edad de la persona a la
que se presta o va a prestar la formacion 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.

e De la exigencia de una formacion al personal del departamento de
atencion al cliente.

En relaciéon con el personal contratado por las entidades financieras para
atender las reclamaciones presentadas ante el servicio de atencidn al cliente,
resulta preciso incluir en las disposiciones finales de este anteproyecto las
modificaciones o adiciones normativas que resulten oportunas a efectos de
garantizar que el mismo esté dotado de una formacién suficiente y adecuada
que permita ofrecer una respuesta objetiva y personalizada para cada una de
las reclamaciones interpuestas.

En la practica, es comlUn encontrarnos obtener frente a las reclamaciones
presentadas, respuestas consistentes en formularios normalizados que no son
acordes a los contenidos de cada escrito supuesto concreto.

Por ello, resulta prioritario para asegurar que los departamentos de atencion al
cliente puedan gestionar de forma eficiente y objetiva las reclamaciones que
frente a los mismos se interpongan, garantizar un ratio adecuado de nimero de
empleados por niimero de clientes de cada oficina.

Del mismo modo debe incluirse en el Anteproyecto de ley la exigencia a las
entidades de proporcionar una formacién continua e imparcial a los integrantes
de los diferentes departamentos de reclamaciones sobre la gestion que deben
dar a las mismas, asi como sobre aquellos temas de actualidad que puedan
motivar la interposicion de quejas por parte de los usuarios de los servicios
financieros.

e Del régimen Sancionador

El Anteproyecto sometido a consulta determina en su Titulo V el régimen
sancionador aplicable, sin embargo, puede apreciarse que tanto la tipificaciéon y
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graduacion de infracciones recogidas en su articulado, distan sobremanera de
ajustarse a los principios de efectividad, proporcionalidad y disuasion que
impone en su articulo 59.

En este sentido, la innegable indeterminacién de las infracciones que puedan
ser consideradas como leve deja un amplio abanico de discrecionalidad a la
administracidn a la hora de imponer una sancién a las entidades.

El CCU considera que la graduacion de las sanciones disefiadas puede poner en
serio riesgo los fines a que aspira la norma, por cuanto determinadas
infracciones graves podrian ser sancionadas como leves ante la ausencia de una
contemplacién especifica o, incluso, quedar impunes. Del mismo modo,
tampoco se comprende que no se hayan contemplado infracciones muy graves
en el régimen sancionador de esta norma cuando en el sector financiero es
patente la falta de equilibrio entre los derechos y obligaciones de los
consumidores y las entidades bancarias.

Ademas de lo anterior, cabe sefialar para las infracciones leves que la ausencia
en la fijacién de cuantias minimas puede otorgar un margen de discrecionalidad
tan amplio en la imposicion de sanciones que, ciertamente, ponga en riesgo la
efectividad y disuasién a que aspira la normativa comunitaria antes expresada.

Resulta, ademas, inaceptable el condicionamiento establecido por medio del
articulo 57, que dispone que, a la hora de determinar la gravedad de la
infraccién, se tomara en consideracion la estabilidad del sistema financiero.

No puede aceptarse que el régimen sancionador priorice el bienestar de unas
entidades que han venido lucrandose a costa de los consumidores mediante la
comisién de practicas abusivas a los derechos de los clientes afectados y que,
muy seguramente, han visto mermada su economia a causa de las mismas. Por
ello exigimos que este concepto de estabilidad del sistema financiero sea
eliminado de laredaccion del art. 57, de manera que una infraccién grave no sea
sancionada como leve por el mero hecho de poder "afectar” a la estabilidad del
sistema financiero.

Por ende, instamos a la determinacion de un régimen sancionador
proporcionado a la gravedad de las infracciones cometidas que realmente sirva
para reparar el desequilibrio que experimentan los consumidores en sus
relaciones con las entidades financieras, resultando imprescindible la prevision
de cuantias maximas y minimas adecuadas y suficientes para cada categoria de
infracciones, con objeto de que las sanciones que las administraciones
impongan por la comisién de infracciones leves, graves y muy graves, en todo
caso, garanticen los efectos represivos, preventivos y disuasorios que debe



representar cualquier régimen sancionador susceptible de ser merecedor de
calificarse como tal.

El CCU considera que todas las infracciones cometidas deben de ser trasladadas
de igual modo, cumpliendo asi con el principio general del articulo 3.c),
Participacion, objetividad y transparencia de la actuacién administrativa, de la
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector 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 debera
remitir con periodicidad trimestral la informacién esencial sobre los
procedimientos en tramitacion y las resoluciones adoptadas.

ALEGACIONES AL ARTICULADO
Articulo 2. Definiciones.
Valoracién sobre la definicion de Clientes financieros:

e El CCU considera que seria mas apropiado utilizar el término persona
consumidora y usuaria frente al cliente financiero, al ser mas amplio y
mas acorde con la normativo de aplicacién, pues un cliente, por
definicion puede comprar un producto y luego consumirlo; o
simplemente comprarlo para que lo disfrute otra persona, de tal forma
que solo el consumidor y/o usuario final sera el beneficiario de la
proteccién que este proyecto normativo proclama.

e En concordancia con lo indicado en el apartado anterior, si se decide
mantener la terminologia de cliente financiero, consideramos oportuno
que en la definicion del mismo se incluya a los consumidores, de tal
forma que el primer parrafo quede redactado como sigue:“...: todas las
personas fisicas o juridicas y las entidades sin personalidad juridica,
espafiolas o extranjeras, que estén debidamente identificadas y que sean
consumidoras y usuarias de los servicios financieros prestamos por
entidades financieras...”

Afiadir a la redaccion actual lo destacado en cursiva:

e Articulo 2.3 Reclamacion: Toda pretensidon 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 relativo al
mercado de criptoactivos en cualquier de sus fases (precontractual,
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contractual 'y postcontractual), como consecuencia de
incumplimientos de las normas de conducta, buenas practicas y usos
financieros o de la abusividad de clausulas contractuales en los términos
del apartado 6. La Reclamacion, a los efectos de la presente norma, no
solo tendran caracter econdémico, sino que se hacen extensibles a
cualquier cuestion relativa a los derechos de los consumidores y la
clientela, tanto desde el prisma legal como del contractual.

Justificacion: toda pretension alegada, ha de extenderse no solo a la
vulneracién de servicios financieros, sino que ha de ampliarse al campo
de todas las actividades sujetas al futuro Reglamento Europeo relativo a
los mercados de criptoactivos.

Propuesta de adicion al articulo 2. Afiadir al texto actual el siguiente:

Articulo. 2.3. Reclamacién: Se podrd formular reclamacién colectiva por parte
de las Asociaciones de Consumidores legalmente creadas y reconocidas, siempre
que sea por idéntico o similar motivo, en nombre de sus asociados o por intereses
generales de consumidores y usuarios.

Justificacion: De tal forma se gana eficiencia, agilidad, unidad en resolucién
de temas susceptibles de resolucion.

Propuesta de adicion al articulo 2. Afiadir al texto actual el siguiente:

Articulo. 2.3. Reclamacién: Se podra formular reclamacién econémica 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 sera a cargo de la entidad.

Justificacion: Con ello se da cabida a reclamaciones de dificil cuantificacion
at initio para el consumidor, como el caso de la devolucién por clausula suelo,
viéndose tal reclamaciéon también amparada en este sistema, que
normalmente es facil de determinar por la entidad, pero no siempre pone a
disposicién del consumidor el importe correspondiente o la forma de calculo”.

Propuesta de adicion al articulo 2. Afiadir al texto actual el siguiente:

Articulo. 2.5. Buenas practicas: Se consideraran también buenas practicas
aquellas que, incluso sin venir impuestas por la normativa contractual o de
supervisiéon ni constituir un uso financiero, son razonablemente exigibles
para la gestion responsable, diligente y respetuosa con la clientela de los
negocios financieros.



Justificacion: Las buenas practicas es un concepto mas amplio que el que
ahora normativamente se le quiere dar, y asi viene incluso determinado en las
actuales competencias de la Direccién General de Seguros y Fondo de
Pensiones?!

Propuesta de adicion al articulo 2. Afiadir al texto actual el siguiente:

e Articulo. 2.4: Normas de conducta: En cualquier caso, debe garantizarse la
aportacion de una informacién imparcial, transparente y veraz en la
contratacidn, diferenciando servicios de marketing comercial.

Justificacion: Son unos requisitos minimos ya establecidos en nuestra
legislacién general y con ello incluimos y reiteramos tales conceptos amplios
que no pueden obviarse.

Afiadir una nueva letra al articulo 2.

e Articulo 2.6: Clausulas abusivas:

()

d) Que su cardcter abusivo haya sido sancionado en via administrativa por una
autoridad de consumo con cardcter firme.

Justificacion: Se considera necesario ampliar su ambito de cobertura
también a las resoluciones administrativas por las autoridades de consumo
que tengan caracter firme. Asi se ha pronunciado el Tribunal Supremo
mediante la sentencia 647/2019.

Por otra parte, el CCU estima que la definicidn de clausula abusiva debiera ser
la del articulo 82.1 del Real Decreto Legislativo 1/2007: “Se considerardn
cldusulas abusivas todas aquellas estipulaciones no negociadas
individualmente y todas aquéllas prdcticas no consentidas expresamente que,
en contra de las exigencias de la buena fe causen, en perjuicio del consumidory
usuario, un desequilibrio importante de los derechos y obligaciones de las partes
que se deriven del contrato”

=)
O
S
(%)
Qe
oc
<
-}
(%)
-}
>
(%]
L
oc
o
2
=
-}
(%)
=
©]
O
w
o
(®)
w
(%)
=z
@]
O
—
L
o
wv
L
=z
o
O
<
Y}
i
-
<

Articulo 8. Definiciones. Autoridades Administrativas Independiente de Defensa
del Cliente Financiero.
Propuesta de redaccién alternativa:

21 yéase:
http://www.dgsfp.mineco.es/es/Consumidor/Reclamaciones/Documentos%20Reclamaciones/PG1
-NUEVO.pdf
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Articulo. 8.5: El Consejo de Ministros aprobara mediante Real Decreto, el
Estatuto organico de la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa
del Cliente Financiero, que desarrollard su organizacién y funcionamiento
interno, en el plazo maximo de 1 mes desde la entrada en vigor de esta Ley.

Justificacion: Dado que la presente Ley debia haber estado remitida a las
Cortes Generales el 5.7.2018, es fundamental tener elaborado ya tal Real
Decreto para evitar mas dilaciones innecesarias, asi como el Reglamento de
régimen interior.

Articulo 9. Funciones

Afiadir al texto actual el siguiente:

Las normas de desarrollo que regulen su funcionamiento seran redactadas
paralelamente a esta ley, y se vigilara que entren en vigor en fechas muy
proximas.

Justificacion: Dado que la presente Ley debia haber estado remitida a las
Cortes Generales el 5.7.2018, es fundamental tener elaborado ya el Real
Decreto de funcionamiento a fin de evitar mas dilaciones innecesarias, asi
como el Reglamento de régimen interior previsto en el articulo 16.

Articulo 10. Organo de gobierno

Propuesta de afiadir un miembro mas en la letra h.

El Consejo Rector para poder completarse debera estar representado
por un miembro del Consejo de Consumidores y Usuarios, que
representara a todas las asociaciones de consumidores y usuarios y, con
ello, a todo el colectivo de consumidores.

Justificacion: Es fundamental que el Consejo Rector, conozca las
necesidades y reivindicaciones directas de los consumidores. Las
asociaciones de consumidores y usuarios poseen los medios necesarios
para ayudar a plantear las reclamaciones extrajudiciales previas a la
solicitud de la Defensa del Cliente Financiero, ademas, podrian
proporcionar a este organismo estadisticas de problematicas comunes
que afectan a todos los consumidores, ya que, en la mayoria de los casos,
se repiten las mismas malas practicas bancarias para las mismas



situaciones. El objetivo es que todos los ciudadanos tengan acceso a la
informacidn de las vias de reclamacion en caso de que sus derechos sean
vulnerados.

Articulo 11. Competencias del Consejo Rector

Afiadir las mismas funciones al representante del Consejo de Consumidores
como el resto de miembros.

Una vez que se haya introducido en el Consejo Rector un representante
como miembro del Consejo de Consumidores y Usuarios, este tendra las
mismas funciones que el resto del Consejo.

Articulo 12y 13

Afiadir las mismas funciones al representante del Consejo de
Consumidores. Nombramiento y Cese del Presidente y Vicepresidente, y
nombramiento y cese de los consejeros independientes.

Justificacion: los representantes de las Asociaciones y consumidores
deben tener las mismas funciones para poder elegir a sus miembros del
Consejo Rector.

Articulo 14. Requisitos de las personas titulares de la Presidencia y
Vicepresidencia.

Se propone la siguiente ampliacién de la redaccion del articulo 14.1:

Las personas titulares de la Presidencia y de la Vicepresidencia de la
Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero deberan poseer reconocida honorabilidad comercial y
profesional y acreditar para su designacién que poseen conocimientos y
experiencia profesional adecuados de, al menos, diez afios y un
reconocido prestigio en el ambito juridico, econémico o financiero, asi
como en materia de proteccion de los consumidores y usuarios y no
incurrir en potenciales conflictos de interés como consecuencia de sus
actividades anteriores.

=)
O
S
(%)
Qe
oc
<
-}
(%)
-}
>
(%]
L
oc
o
2
=
-}
(%)
=
©]
O
w
o
(®)
w
(%)
=z
@]
O
—
L
o
wv
L
=z
o
O
<
Y}
i
-
<




=)
Q
2
(%)
Qe
oc
<
-}
(%]
-}
>
(%]
[¥N}
oc
(@)
2
=
-}
(%)
=
©]
O
w
o
(@)
w
(%)
=z
@]
(9
—
L
o
(%)
L
=z
o
O
<
Y}
i
=
<

Justificacion: La Presidencia y la Vicepresidencia deben tener
acreditadas, ademas, competencias en la proteccion de los consumidores
y usuarios, por cuanto resultard esencial para el -correcto
funcionamiento y credibilidad de la Autoridad.

Articulo 16. Régimen interno.

Habria que destacar la funcién de las asociaciones como una parte importante.

El Consejo Rector aprobara el reglamento de régimen interno que debe
tener unos procedimientos estructurados con toda la informacién de la
que disponen las asociaciones, ya que posteriormente las reclamaciones
pasaran a las diferentes secciones para dar una resolucion.

Justificacion: Las Asociaciones de Consumidores, que llevan afios
ayudando a colectivos de consumidores de una forma activa, podrian
incluirse en esta estructura organizativa. Ello podria hacerse a través de
unidades de informaciéon especifica que integrardn a todas las
asociaciones que representan legitimamente a los consumidores.
Deberian configurarse como unidades informativas previas
reconociéndose su labor e importancia tradicional, en el asesoramiento
previo y organizacion de los consumidores en defensa de sus derechos.

Las Asociaciones contribuirian a un mayor control de la labor realizada,
ya que la propia problematica habria sido ya planteada y estaria apoyada
por todos aquellos consumidores que se han visto afectados. De esta
forma se podrian plantear problemas colectivos para tratarse de forma
agrupada por parte del organismo de Defensa del Cliente Financiero.

Esto evitaria:

o Que existiera acumulacion de expedientes, garantizando
cumplimiento de plazos.

o Que en la resolucion de conflictos comunes se creara
"jurisprudencia” para préximas reclamaciones.

o Que los consumidores pudieran integrarse en colectivos de
afectados para la mejor defensa de sus derechos.



Articulo 22. Régimen juridico

Afiadir un segundo parrafo apartado 1 con el siguiente tenor:

Las autoridades administrativas independientes actuaran en el
desarrollo de su actividad y para el cumplimiento de sus fines, con
independencia de cualquier interés empresarial o comercial.

Justificacion: Asi viene recogido en el art 109.2 de la Ley 40/15 del
sector publico dentro de su propia definiciéon de lo que es una autoridad
administrativa independiente.

Articulo 25. Recursos economicos.

Enmienda de mejora. Se propone una nueva redaccion al apartado b) en los
siguientes términos:

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

Justificacion: Se amplia con esta redaccion los posibles ingresos de
caracter publico, no Unicamente referidos a las tasas que también se
crean en esta nueva Ley sino también figuras tributarias como son los
precios publicos que se puedan aprobar en el futuro por la prestacion de
los servicios de esta nueva entidad.

Articulo 32. Reclamacién previa ante el servicio de atencion a la clientela o
el defensor de la clientela.

Propuesta de adicion al articulo 32 lo reflejado en cursiva:

1. Para la admisién y tramitaciéon de reclamaciones por la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero sera
imprescindible acreditar su presentacién previamente el servicio de
atencién a la clientela o el defensor de la clientela, en su caso, de la
entidad financiera contra la que se reclame, la cual estard obligada a
recepcionar dichas reclamaciones.

3. En caso de que la reclamacion previa presentada por el cliente ante
el servicio de atencion a la clientela o el defensor de la clientela de la
entidad correspondiente sea admitida en sentido positivo al cliente,
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dicha decision debera ser cumplida por la entidad correspondiente
en el plazo mdximo de un mes. Trascurrido dicho plazo sin que se
haya llevado a efecto por la entidad correspondiente, el cliente podra
solicitar directamente su cumplimiento ante la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero, sin
necesidad de previa reclamacion.

Justificacion: la practica diaria ha demostrado que las entidades
rehusan recepcionar las reclamaciones de los consumidores, por lo que
es necesario afiadir en este articulo la “obligatoriedad” de la entidad para
coger los escritos o reclamaciones y que no deriven al consumidor, en
muchos casos personas de avanzada edad sin manejo de las tecnologias,
a mandar la carta o reclamacién por correo electrénico.

El apartado 3 de este precepto tiene una redaccion farragosa y dificil de
comprender, por lo que se le debe dar una nueva redaccién como la que
Se propone.

Articulo 33. Acceso y procedimiento

Propuesta de adicion al articulo 33 reflejado en cursiva:

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 establecera un modelo de presentacion de
reclamaciones que podrd ser utilizado por los clientes, sin perjuicio de
cualesquiera escritos de reclamaciones que pudiesen presentar, que
serd de uso preferente ebligaterie para los clientes. Dicho—medelo;
Dicha reclamacion, junto con la documentacién necesaria para iniciar y
tramitar la totalidad del procedimiento, se presentara preferentemente
mediante medios electrénicos, 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.

5. El Vocal remitira a las entidades contra la que se dirija la reclamacién
una copia de la misma y de los documentos aportados por el cliente, para
que en el plazo de quince dias habiles presente las alegaciones y
documentacién que tenga por conveniente. De igual modo, el Vocal
remitirad al cliente copia de las alegaciones y de la documentacién
que en su caso presenten las entidades. Las entidades estaran
obligadas a relacionarse con la Autoridad Administrativa Independiente
de Defensa del Cliente Financiero a través de medios electrdnicos, para



lo que esta podra establecer normas técnicas reguladoras que seran
publicas, objetivas, no discriminatorias y proporcionadas.

Justificacion. Se ha de facilitar al consumidor la tarea de reclamar, por
lo que podra utilizar para ello el modelo oficial o bien utilizar cualquier
otro modelo o escrito donde plasme su reclamacidn, sin tener que
limitarse Unica y exclusivamente al modelo oficial de reclamacién.

Se ha de facilitar al cliente o consumidor igualmente una copia de las
alegaciones o documentacién que la entidad remita al vocal en su
descargo.

Articulo 34. Asistencia en la interposicion de reclamaciones

Propuesta de modificacion de articulo 34 reflejado en cursiva.

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 telefénicos y
telemdticos para el servicio de asistencia en la interposicion de
reclamaciones, atendiendo al principio de prestaciéon 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 geografica en la
que reside la persona en términos de poblacion y el nivel de
competencias digitales de dicha persona, entre otras cuestiones.

Justificacion: esta atencion personalizada presencial-telefonica 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
modificaciéon de canales permanentes o intermitentes o telefénicos o
telematicos por canales permanentes e intermitentes y telefénicos y
telematicos.

Articulo 35. Principios.

Propuesta de adicion al articulo 35 lo reflejado en cursiva.

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

4. Para cumplir con la obligacién de aportacién establecida en el
apartado anterior, las entidades financieras estaran obligadas a
conservar la documentacién precontractual, contractual y
poscontractual relativa a los servicios financieros durante un plazo
minimo de seis afios desde el momento de la finalizacién 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 afios durante
el que debe conservarse la documentacién precontractual se contara
desde que esta fue entregada al cliente financiero.

Justificacion. El cumplimiento de sus obligaciones ha de llevarse a cabo
en las tres fases, por lo que habra de afiadirse al precepto la obligaciéon
de remitir también la documentacién postcontractual.

Articulo 36. Legitimacion activa

Propuesta de adicion al articulo 36 reflejada en cursiva

2. También estan legitimados para presentar reclamaciones en su
condicion de clientes de entidades financieras, los inversores
institucionales cuando acttien en defensa de los intereses particulares de
sus clientes, ya sean participes, inversores, tomadores de seguros,
asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o derechohabientes de
cualquiera de ellos, asi como participes y beneficiarios de planes de
pensiones asi como participes en las actividades sujetas al futuro
Reglamento Europeo relativo a los mercados de criptoactivos.

3. Igualmente, podran presentar reclamaciones las asociaciones y
organizaciones representativas de legitimos intereses colectivos de los
clientes o potenciales clientes de entidades financieras y de actividades
sujetas al futuro Reglamento Europeo relativo a los mercados de
criptoactivos, siempre que tales intereses resulten afectados y aquéllas
estén legalmente habilitadas para su defensa y proteccién y rednan los
requisitos establecidos en el texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, o,
en su caso, en la legislaciéon autonémica en materia de defensa de los
consumidores.



Justificacion. Con el fin de ampliar el campo de personas afectadas que
puedan interponer esta reclamacién y acogerse a la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero

Adicion de un nuevo articulo 36 bis. Accion colectiva.

e “1. Las asociaciones y administraciones legitimadas podrdn interponer
reclamaciones colectivas ante los Departamentos de Reclamaciones de
las entidades financieras y los érganos 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.

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

a) Las entidades con legitimacidén activa presentardn la reclamacién
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 reclamacién
colectiva e independientemente de su dmbito de competencia
territorial, anunciardn por los medios de difusién adecuados de que
dispongan, y en todo caso de forma clara y visibles, la interposicion de
la reclamacién 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
reclamacién en el plazo de un mes.
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La entidad o entidades financieras anunciardn en el mismo sentido la
reclamacion colectiva en los tablones de anuncios de cada sucursal, ast
como en sus respectivas webs, de forma visible y clara.

c¢) 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




asociacién u organismo publico legitimado que haya presentado la
reclamacion.

d) Cuando resulte procedente, en el procedimiento de mediacién la
asociacién o administracion reclamante colectivamente actuard en
nombre e interés de los consumidores afectados incluidos en su
reclamacion como posibles afectados.

e) No obstante todo lo anterior, la entidad financiera, ante la magnitud
de la reclamacién 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 resolucién del problema, en
los términos en que reglamentariamente se establezcan.

e 3. Cuando se trate de reclamaciones colectivas por prdcticas
financieras contrarias a la normativa de transparencia o proteccion a
los consumidores, que afecten o pudieran afectar en un futuro a una
pluralidad indeterminada de consumidores, la reclamaciéon colectiva
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
resolucién 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.”
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Justificacion: La Directiva 2020/1828 22deber ser transpuesta a mas
tardar el 25 de diciembre de 2022 y la normativa resultante de la
transposicién debe entrar en vigor, en los Estados miembros, a partir
del 25 de junio de 2023. Respecto a la creaciéon 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 dotacién presupuestaria propia en la
correspondiente Ley de Presupuestos Generales del Estado. No esta
previsto que el nuevo organismo esté operativo antes de finales de
2023. Por lo tanto, consideramos que deben ir de la mano y

22 \Véase: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:32020L1828&from=ES




complementarse ambas leyes, seria un error de fondo de la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero no
contemplar la accidn colectiva y hacer menciéon solamente a una
mera unificacién de criterios y acumulaciéon de acciones, que
colapsarian innecesariamente la actuaciéon de la Autoridad, que se
veria obligada a cumplir con la tramitacion individual de cientos de
miles (o incluso millones) de reclamaciones colectivas para resolver
siempre en el mismo sentido, generando, ademdas de un colapso
operativo, una alta insatisfaccién de los reclamantes y un descrédito
de la Autoridad.

Articulo 38. Inadmision a tramite de una reclamacion.

Se elimina del punto 1 la letra c) y se afiade al punto 1 letras d) el contenido
destacado en cursiva.

o ¢} Sielcontenido-delareclamaciénfueravejatorio-

e d) Si el litigio hubiera sido resuelto o planteado ante un 6rgano
jurisdiccional. Salvo que se haya solicitado la suspension de las
actuaciones judiciales, segun lo afiadido en las alegaciones a la
Disposicion transitoria segunda. Procesos judiciales en curso.

Articulo 39. Plazos.
Supresioén del actual apartado 4 y sustitucion por el texto que se propone:
e 4. La notificacion de la resolucion dentro del plazo establecido sera
siempre expresa y motivada. En caso de no estar de acuerdo con el

contenido de la misma se podra interponer el recurso contencioso
administrativo correspondiente.
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Justificacion: es necesaria la resolucion expresa y debidamente
motivada pues en caso contrario genera incertidumbre al consumidor
que estd en un procedimiento recordemos que “sin asesoramiento
juridico sobre el asunto cuestionado” mientras que la contraparte si que
lo posee.

Articulo 40. Efectos de la presentacion de reclamaciones.

En el punto 1 se suprime la palabra o extrajudiciales y se aflade lo remarcado en
cursiva.
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1. Las partes no podran ejercitar entre si ninguna accién judicial e
extrajudiciales en relacion con el objeto de la reclamacién durante el
tiempo en que esta se esté sustanciando ante la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero.

Lo previsto en este apartado se entiende sin perjuicio del posible
desistimiento del reclamante a la tramitacién de su reclamacion, en cuyo
caso cualquiera de las partes podra ejercitar contra la otra accién judicial
o extrajudicial en relaciéon con el objeto de la reclamacion. El cliente
financiero podra 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.

Justificacion: Una reclamacion extrajudicial interrumpe la prescripcion
y posibilita poder reclamar ante nuevos hechos reconocidos por la
jurisprudencia. Esto se puede deber a que ocurran en la doctrina y/o
jurisprudencia interpretaciones mas favorables al cliente consumidor
financiero. Que las reclamaciones extrajudiciales ante cambios en la
doctrina y/o jurisprudencia permitan el poder acumular a la cuestién
objeto de reclamacidn para que se sustancie en el mismo procedimiento.

Articulo 41. Resolucion.

Propuesta de modificacién al articulo 41: Quedaria redactado con los puntos
1.2.3 y 4, eliminado el punto 5.

2. Cuando el importe reclamado sea inferior a 50.000 euros, la
resolucién serda vinculante para la entidad financiera. La entidad
financiera debera cumplir la resolucién vinculante en el plazo de 30 dias
habiles a contar desde la notificacion de la resolucién vinculante.

3. Cuando el importe de la reclamacidén sea igual o superior a 50.000 euros, las
resoluciones no serdn vinculantes para ninguna de las partes.

Justificacion: El CCU planeta la supresion del apartado cuatro, puesto
que otorgar 30 dias habiles para el cumplimiento de la resolucién, es un
plazo excesivo, que no se otorga ni en sede judicial. Ademas, el plazo no
especifica si son dias naturales o habiles.

Ese limite puede ser suficiente para las reclamaciones de los
consumidores finales de crédito, pero no para las personas
consumidoras contratantes de seguros o instrumentos de ahorro e



inversion, por lo que prefeririamos que no se pusiera limite cuantitativo
a la reclamacion.

En el supuesto que se estableciera, el parrafo tercero del art. 41 debe
suprimirse, ya que decir que la resoluciéon no serd vinculante para
ninguna de las partes no impide a los tribunales o a otras autoridades
administrativas o judiciales, como si aplicaran la cosa juzgada material
en su aspecto positivo, darle efecto y, en consecuencia, declarar la
abusividad de alguna clausula. Sirva de ejemplo de esa modalidad de
efecto "ultra partes”, el articulo 258.2 de la Ley Hipotecaria23.

Articulo 44. Costas procesales.

Se propone la supresion de este articulo.

Justificacion: este apartado choca frontalmente con la independencia
judicial y a la libertad de interpretacion 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.

Articulo. 45. Informacioén general.

Propuesta de afiadir al texto actual destacado en cursiva:

Art 45. 1. La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del
Cliente Financiero informara en su pagina web y a través de un diptico
informativo puesto a disposicién 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 formacién al
cliente consumidor financiero del mismo, de forma clara y facilmente
comprensible, sobre su objeto, organizacidn, 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.

23 Véase: https://www.boe.es/buscar/pdf/1946/BOE-A-1946-2453-consolidado.pdf
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e Articulo 45. 2. letra b. Propuesta de afiadir al texto actual el siguiente en
su letra b.

b) Hacer posible el intercambio de informacidn entre las partes por via
electréonica 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 Financiero podra establecer
procedimientos obligados de intercambio electrénico de informacién
con las entidades financieras y las asociaciones de consumidores
pertenecientes al Consejo de Consumidores y Usuarios en
representacion de los consumidores.

e Articulo 45. 3. Propuesta de anadir al texto actual:

3. En todo caso, la Autoridad Administrativa Independiente de Defensa
del Cliente Financiero dispondra las funcionalidades necesarias en su
pagina 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 sefalado en el apartado anterior.

Justificaciéon: Atendiendo al criterio de prestacién personalizada del
presente Anteproyecto de ley, que tiene en consideracion 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 de poblacién y el nivel de competencias digitales de dicha
persona, entre otras cuestiones.
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Articulo 46. Informe anual de actividad.
Propuesta de afadir a la letra b) el siguiente texto destacado en cursiva:

e Las practicas reiteradas que hayan originado las reclamaciones
resueltas durante el periodo al que se extiende el informe, asi como los
problemas sistematicos 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 reiteraciéon




puedan resultar especialmente relevantes. Esta informacién debera ir
acompafiada de recomendaciones relativas al modo de evitar o resolver
tales problemas en el futuro.

Propuesta de afiadir a la letra b) el siguiente texto destacado en cursiva:

e Una evaluacion de la eficacia del procedimiento de resolucién de
reclamaciones con indicacién de las actuaciones que permitirian
mejorar sus resultados. Contando con las asociaciones de
consumidores y usuarios pertenecientes al Consejo de Consumidores
y Usuarios, con implantacion estatal, que aglutinan un niumero de
reclamaciones significativo al sector financiero por parte de clientes
con condiciéon de consumidor financiero.

También se propone ampliar la redaccion de la Disposicion Adicional Cuarta.
Informe de impacto sobre la implementacion del sistema institucional de
resolucion extrajudicial de conflictos.

e En el plazo de tres afios desde su entrada en vigor, la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero
elaborara un informe sobre la aplicacion de la presente ley. El informe
examinara el desarrollo y la utilizacion del sistema de resolucion
extrajudicial de conflictos, y el impacto de la presente ley en los clientes
y las entidades financieras, en especial, en cuanto a la sensibilizacion de
los clientes y de las entidades. El informe ird acompafiado, en su caso, de
propuestas de modificacion de esta ley. Contando con las asociaciones
de consumidores y usuarios pertenecientes al Consejo General de
Consumidores y Usuarios, con implantacioén estatal, que aglutinen el
mayor nitmero de reclamaciones al sector financiero por parte de
clientes con condicién de consumidor financiero.
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Justificacion: En este caso, con el informe se pretende el impacto de la
presente ley en los clientes y las entidades financieras en cuanto a la
sensibilizacién de los clientes y de las entidades. Recogiendo propuestas
de modificaciéon de esta ley, las asociaciones de consumidores son el
mejor observatorio para recoger el impacto sobre la implementacién del
nuevo sistema cdémo propuestas de mejora o modificaciéon debido a que
se sigue de primera mano los problemas o dificultades del consumidor,
asi como los problemas y desviaciones de las entidades financieras con
respecto a los consumidores financieros.
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Articulo 48. Cooperaciéon con el Ministerio de Asuntos Econdémicos y
Transformacion Digital, el Ministerio de Consumo, las autoridades
supervisoras de conducta en el sector financiero.

Propuesta de afadir al texto actual la cursiva siguiente:

Articulo 48. 1. Cooperacién con el Ministerio de Asuntos Econémicos y
Transformaciéon 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 Econémicos y Transformacion
Digital, el Ministerio de Consumo, el Banco de Espafia y la Comision
Nacional del Mercado de Valores junto con los organismos de
representacion de los clientes que tienen condiciéon de consumidores
clientes financieros, como Asociaciones de Consumidores
representativas en el ambito 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 informara 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 colaboraciéon con organismos de
representacion de los clientes que tienen condicion de consumidores
clientes financieros, como Asociaciones de Consumidores
representativas en el ambito estatal y pertenecientes al Consejo de
Consumidores y Usuarios, de las practicas en el sector financiero que
generen reclamaciones de forma reiterada.

Justificacion: 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 reiterada y colectiva de los
consumidores.

Articulo 48. 2. Se trasladaran igualmente al Ministerio de Asuntos
Econémicos y Transformacion Digital, al Banco de Espafia y a la
Comision Nacional del Mercado de Valores las discrepancias reiteradas
en el contenido de la resolucién de reclamaciones entre el servicio de
atencién 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, como 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 resoluciéon de
reclamaciones de cardcter colectivo que afecten a un nimero
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 asociacién de consumidores
en representacion de los afectados.

Justificacion: 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 reiterada y colectiva de los
consumidores.

Articulo 48. 3. La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa
del Cliente Financiero podra colaborara con la correspondiente
autoridad supervisora, a requerimiento de ésta, en la determinacién y
valoracién 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 ambito estatal y
pertenecientes al Consejo de Consumidores y Usuarios, a
requerimiento de ésta, parala determinacion y valoracion de los hechos
que pudieran tener la consideracion de cldusulas abusivas de
conformidad con el articulo 2.6.

Justificacion: Para la determinacién y valoracién de los hechos que
pudieran tener la consideracion de clausulas 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 clausulas abusivas comercializadas por las entidades
financieras, para darles solucién primero por la via extrajudicial y, si no,
por la via judicial colectiva en base a la futura transposicién de la directiva
2020/1828 sobre acciones de representacion para la proteccién de los
intereses colectivos de los consumidores. Donde las asociaciones de
consumidores estan legitimadas para ejercer esta via de defensa a favor
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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.

Articulo 49. Comunicacion de posibles infracciones de normas de conducta.

Afiadir al texto lo destacado en cursiva:

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
informacién pertinente a la autoridad supervisora competente por
razon de la materia. Serd competente el Banco de Espafia, la Comisién
Nacional del Mercado de Valores o la Direccién General de Seguros y
Fondos de Pensiones en funcién de a cudl de estas autoridades le esta
atribuida la competencia para supervisar las normas de conducta cuyo
incumplimiento constituy6 el objeto principal de la resolucion. Asi
mismo, se informaria a organismos de representacion de los clientes
que tienen condicion de consumidores clientes financieros, coémo
Asociaciones de Consumidores mds representativas en el ambito
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 condicién
de cliente consumidor financiero.

Justificaciéon: EI CCU cree firmemente que ante el conocimiento de
hechos que pudieran constituir infracciones de normas de conducta, por
parte de entidades financieras a los que ostentan la condicion 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 ambito estatal y pertenecientes
al Consejo General de Consumidores y Usuarios. 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 mas consumidores a través de campaiias de
informacién dirigidas a consumidores en defensa de sus derechos de
forma colectiva y organizada en representacion de sus intereses.



Articulo 50. Convenios con la Autoridad Administrativa Independiente de
Defensa del Cliente Financiero.

Propuesta de afiadir al texto actual el siguiente:

Las autoridades de supervision suscribiran 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 seguir en las relaciones con
las autoridades de supervision, el régimen de colaboraciéon en los
programas de educacién 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 podrd establecerse el contenido que
adicionalmente habra de incluirse en los convenios. En referencia al
régimen 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 mads
representativas en el ambito estatal y pertenecientes al Consejo de
Consumidores y Usuarios en cuanto al disefio, contenido y el plan de
formacion en consumo financiero, atendiendo al criterio de atencién
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.

Justificacion: 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 General de Consumidores y Usuarios con dmbito de actuacion
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 inclusion financiera bajo los criterios del concepto de prestacion
personalizada que tenga en consideracion la edad de la persona a la que
se presta o va a prestar la formacion financiera, las caracteristicas de la
zona geografica en la que reside la persona en términos de poblacién y
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el nivel de competencias digitales de dicha persona, entre otras
cuestiones.

ART. 51. Colaboracion institucional

Propuesta de anadir al texto actual la cursiva siguiente:

51. 1. El Ministerio de Asuntos Econémicos y Transformacién Digital, el
Ministerio de Consumo, las autoridades de supervision y la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero
fomentaran la educaciéon financiera de los ciudadanos que
comprenderd no solo la formaciéon de estos sino también de
organismos, instituciones y empresas participes en el mercado y de
los especialistas en reclamaciones de consumo, 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 considerara 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.

Justificacion: Consideramos que el fomentar la formacién en educacion
financiera de los ciudadanos, especialmente los que tienen la condicién
de consumidores, en materia de ahorro, inversion, préstamo y crédito y
gestion de deudas, y aseguramiento pasa por formar a los ciudadanos en
conocer cudles son sus derechos y obligaciones en las respectivas
materias, asi como conocer como 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 atencion al cliente o defensor de la clientela y
posteriormente en caso de no llegar a una solucién con la entidad
financiera, tener que acudir a la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero. En ambos casos, el
consumidor debe conocer sus derechos y obligaciones ya que tendra que
expresar en una hoja de reclamaciones la exposiciéon de motivos o
contenidos de la reclamacidn, documentacién que justifican los hechos y
lo que solicita.

Articulo 51. 2. La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa
del Cliente Financiero colaborara con las autoridades de supervision en
la elaboracién 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 electrénica 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
Piblicas, en particular con el Ministerio de Consumo, Universidades,
Centros de ensefianza, Empresas, Asociaciones y Fundaciones.

Justificacion: Creemos que la implementacion de la informacion y
formacion al cliente financiero, especialmente al que tiene la condicion
de consumidor, en especifico al consumidor vulnerable, atendiendo al
criterio de atencién personalizada, no puede limitarse a una informacién
de las guias a disposicion de los clientes Unicamente en la sede
electronica. Consideramos necesaria la colaboracién con otras entidades
publicas y privadas que tengan consideracidon de agentes sociales para
garantizar que la informaciéon 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 reclamacién
extrajudicial de conflictos innovador como el planteado por la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero, es
parte de la formacién del cliente en educacion financiero y creemos
relevante proponer afiadir la «Guia aprende a reclamar a través de la
Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero».

Articulo 52. Actuaciones para la promocion de la educacion financiera

Propuesta de adicion que se destaca en cursiva:

Articulo 52. 2. Actuaciones para la promocidon de la educacion financiera.
Para el cumplimiento de estos fines, podran 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 realizaran contando con las asociaciones de
consumidores de dmbito estatal y pertenecientes al Consejo de
Consumidores y Usuarios, especializadas en consumo financiero, en
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cuanto al disefio, contenido y el plan de formacién en consumo
financiero, atendiendo al criterio de atenciéon 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.

Justificacion: En el articulo 52. En su punto 2. Se podran celebrar
convenios con entidades publicas y privadas. Este punto queda abierto a
la realizacion de convenios con las entidades financieras en referencia a
la formacion en educacién financiera a consumidores. Ademas, las
entidades financieras han desarrollado campafias de educacién
financiera para consumidores con convenios con Universidades y
centros docentes tanto publicos como privados, donde se ha podido
constatar un claro adoctrinamiento por parte de las entidades
financieras, la falta de espiritu critico en la educacion financiera y la
despreocupacién a la hora de ensefiar al cliente consumidor financiero
en como defender sus derechos ante controversias relacionadas por los
productos y servicios financieros comercializados, por esas mismas
entidades financieras que dan la formacién y son con las que finalmente
el consumidor contrata los productos y servicios financieros. Al respecto,
se afiadiria al articulo 52 que los convenios con entidades financieras se
tengan que llevar a cabo incluyendo a las asociaciones de consumidores
mas representativas y pertenecientes al Consejo General de
Consumidores y Usuarios con ambito de actuacion en territorio nacional
para los clientes consumidores financieros, para que sean éstas las que
garanticen el disefio del plan de formacion 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 inclusion financiera
bajo los criterios del concepto de prestacidn personalizada que tenga en
consideracion la edad de la persona a la que se presta o va a prestar la
formacidn financiera, las caracteristicas de la zona geografica en la que
reside la persona en términos de poblacién y el nivel de competencias
digitales de dicha persona, entre otras cuestiones.

=)
Q
=
(%)
)
oc
<
)
(%]
D
>
(%]
L
o
o
2
=
]
(%)
=2
O
(W)
(]
o
o
w
(%)
=
O
O
—
]
o
(%)
L
=
)
Q
<
(O]
]
—
<<

Articulo 53. Disposiciones generales.
Sustitucion del texto tachado del apartado 3 por el que figura en subrayado:

e “3. La Autoridad Administrativa Independiente de Defensa del Cliente
Financiero dara cuenta razonada a la persona titular del Ministerio de
Asuntos Econdémicos y Transformacién Digital de la imposicién de

sanciohes—por—infracciones—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 tramitacién y las resoluciones adoptadas.”

Justificacion: El simple hecho de dar cuenta razonada inicamente de las
infracciones consideradas como graves limita considerablemente el
alcance de andlisis y estudio para la correcta defensa de los derechos de
los consumidores. Ademas, quita importancia a las infracciones que sean
consideradas leves, considerdndose que todas las infracciones
cometidas deben de ser trasladadas de igual modo cumpliendo asi con el
principio general del articulo 3.c) Participacion, objetividad y
transparencia de la actuacién administrativa de la Ley 40/2015, de 1 de
octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Articulo 54. Procedimiento para la imposicion de sanciones.

Se propone un nuevo apartado con la siguiente redaccion:

3. Las infracciones se clasificaran en leves, graves y muy graves.

Justificacion: Es necesario que exista un punto afiadido en el que haya
una identificacidn de la clasificacién de las posibles infracciones, ya que
unicamente se hace referencia a infracciones leves o graves y en ningin
momento se da una clasificacion 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 mencién en
ningin momento a una calificacién 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
precontractual, y contractual en la forma prevista en los articulos 35.3 y
354 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 distincion entre si el incumplimiento se ha
llevado a cabo por un error de interpretacion de la resolucidn, o en caso
contrario, en un contexto de desobediencia intencionada por parte de la
entidad.
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Por tanto, dentro de las infracciones muy graves se deberian 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.

Articulo. 56 Infraccienes-graves. Clasificacion de las infracciones

Constituyen infracciones graves leves:

a) Incumplir las obligaciones de remision a la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente de las alegaciones vy
documentacion precisas a través de medios electrénicos en la forma

prevista en el articulo 34.5, siempre-que,por-elntimero-de-afectados;

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
practicas y conservacion de la documentaciéon precontractual y
contractual en la forma prevista en los articulos 35.3 y 35.4, siempre

a na 2 mero-gd a aada a a a¥ia a ala N

Constituyen infracciones muy graves:

¢) Incumplir las resoluciones de la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero previstas en el parrafo
segundo del articulo 41.2, siempre-que,por-elntimero-de-afectades;la

Justificacion: 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 resolucién de controversias



en el dmbito financiero, realmente alternativo al judicial y mejorar los
estandares de comportamiento de las entidades financieras.

En este articulo se esta limitando la proteccién 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 reiteracién 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 esta dejando demasiada libertad a la
interpretacion y subjetividad ala hora de aplicar los tipos de infracciones
previstas.

Articulo 58. Sanciones por la comision de infracciones graves.
Sustituir el texto tachado por el subrayado.

e “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
podra superar el 5% del importe neto anual de la cifra de negocios de la
entidad financiera sancionado.

e 2. Adicionalmente, la Autoridad Administrativa Independiente de
Defensa del Cliente Financiero pedrdimpener adoptard como medida
accesoria una sancion de amonestacion publica con publicacion en el
«Boletin Oficial del Estado» de laidentidad del infractor, 1a naturaleza de
la infraccién y la sancién impuesta.”
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Justificacion: Es de gran importancia el vocabulario utilizado, por lo que
ante una infraccion se debera de imponer una multa, si se hace referencia
a “podra” 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 apartado 2 en el que también se refiere a
“podrd”, se considera de gran importancia que se le de publicidad a las
infracciones cometidas por las entidades financieras y se sancione con




=)
(©]
2
(%)
Qe
oc
<
-}
(%]
-}
>
(%]
[¥N}
oc
(@)
2
=
-}
(%)
=
©]
O
w
o
(@)
w
(%)
=z
@]
(9
—
L
o
(%)
L
=z
o
O
<
Y}
i
=
<

una amonestacion publica en el BOE para que queden al descubierto las
infracciones cometidas por estas.

Articulo. 59. Sanciones por la comision de infracciones leves.

Sustituir el texto tachado por el subrayado.

Por la comisién de infracciones leves la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero pedrd—impener
impondrd una multa, que deberd ser efectiva, proporcionada y
disuasoria, que no podra superar el 1% del importe neto anual de la cifra
de negocios del sujeto sancionado.

Justificacion: [dem que en el punto anterior respecto a la justificacién.

Articulo nuevo. Sanciones por la comision de infracciones muy graves

1. Por la comisiéon de infracciones muy graves la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero
impondrad una multa, que deberd ser efectiva, proporcionada y
disuasoria, que no podra 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 adoptara como medida accesoria una
sancién de amonestacion publica con publicacion en el «Boletin Oficial
del Estado» de la identidad del infractor, la naturaleza de la infraccién y
la sancién impuesta.

Justificacion: Previamente se proponia realizar una modificacion del
articulo sustituyendo el titulo por el siguiente: “Clasificacion de las
infracciones”, y se adicionaba el tipo de infraccién muy grave en la que
se hacia una diferenciacién 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 mencionase las sanciones por la comisién 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 funcién a
una “relevancia” que no se encuentra cuantificada en ningtn sitio y
quedaria en aras de interpretacion.

Disposicion adicional segunda. Publicidad del sistema institucional de
resolucion extrajudicial de conflictos.

En la informacién precontractual que se entregue a los clientes en papel,
por medios telematicos o en comunicaciones telefénicas, se le debera
informar de la posibilidad, en caso de controversia, de acudir en primer
lugar al servicio de atencidn a la clientela de la entidad financiera y, en
caso de no recibir satisfaccién a sus pretensiones, recurrir a la Autoridad
Administrativa Independiente de Defensa del Cliente Financiero.
Asimismo, dicha informacién se hara 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 informaciéon permanentes e intermitentes y telefénicos 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 senalado 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 informacién 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.

Justificacion: Consideramos que hacer mencién en este articulo que, en
caso de no recibir satisfaccion 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
informacién se haga constar en los tablones de anuncios de las
sucursales de las entidades financieras y en sus sitios web no van en
consonancia con el principio del concepto de prestacién personalizada
que tenga en consideracion la edad de la persona a la que se presta o va
a prestar la formacion e informaciéon financiera, se le va a prestar el
servicio financiero, las caracteristicas de la zona geografica en la que
reside la persona en términos de poblacién y el nivel de competencias
digitales de dicha persona, entre otras cuestiones. Hay que tener en
cuenta que la informacion al cliente consumidor financiero de sus
derechos de reclamar es parte de la formacion al cliente consumidor
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financiero y se debe incluir el concepto de inclusién financiera que se
recogen en otros articulos del presente Anteproyecto de ley.

Disposicion adicional tercera. Colaboracién en la tramitacion de las
reclamaciones

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 podra recabar la colaboraciéon de otros
organos 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 condicién de
consumidor financiero, y que en todos los casos, deberan ajustarse a
las normas e instrucciones que determine, en particular las relativas a la
protecciéon de la independencia, imparcialidad y confidencialidad y su
incompatibilidad respecto de los intereses de las partes intervinientes
en las reclamaciones, mediante la suscripcién de contratos de servicios,
la realizacion de encargos a medios propios o la celebraciéon de
convenios de colaboracién o de encomiendas de gestion.

Justificacion: En caso de que se requiera temporalmente para su
tramitacion 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
proteccion 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.

Disposicion transitoria Primera y Cuarta

Tanto la disposicién transitoria primera como la disposicién transitoria
cuarta condicionan la entrada de funcionamiento de la Autoridad a dos
factores: el nombramiento de los titulares y la dotacién presupuestaria
propia aprobada en la Ley de Presupuestos Generales del Estado.
Mientras no se cumplan ambos factores, las reclamaciones se seguiran
resolviendo conforme a la normativa anterior.

Con todo ello, en el supuesto mas favorable la puesta en marcha no se
producira hasta entrado el afio 2023 y si no hay partida presupuestaria



en la préxima Ley de Presupuestos, habria que esperar hasta 2024 o afios
posteriores.

Para los consumidores es prioritario que la Autoridad empiece a
funcionar cuanto antes, por lo que el Consejo propone una modificacién
del régimen transitorio para acelerar la puesta en marcha de la
Autoridad Independiente de Defensa del Cliente Financiero, evitando
retrasos adicionales a los ya acumulados. Se debe fijar un plazo maximo
desde la entrada en vigor de la ley, para proceder al nombramiento de
los titulares y la aprobacion de un crédito extraordinario para disponer
de inmediato de las dotaciones econdmicas y presupuestarias necesarias

Disposicion transitoria segunda. Procesos judiciales en curso.

Modificaciones a los cuatro apartados iniciales y se afiade un quinto.

1. Los clientes que, a la entrada en vigor de este esta ley, fuesen litigantes
en un proceso ante los tribunales civiles sobre cualquier asunto cuya
resolucion es competencia de la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero, podrdn suspender
momentdneamente el procedimiento judicial 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 con la finalidad anterior no
requerira el consentimiento del demandado y no se condenard en costas
a ninguno de los litigantes.

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

4. El cliente debera hacer constar su intencién de suspender el proceso
civil en la reclamacién y remitir a la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero copia del escrito de
sometimiento en el plazo de 10 dias habiles desde la presentacion de la
reclamacion. La falta de presentacion del escrito de sometimiento
supondra la inadmision a tramite de la reclamacién 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 obtenida la resolucion de la Autoridad Administrativa
Independiente de Defensa del Cliente Financiero, si el consumidor
estd conforme con la misma, el tribunal dictard 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
levantarda la suspension del procedimiento prosiguiendo las
actuaciones judiciales ya iniciadas.

La Secretaria del Consejo de Consumidores y Usuarios certifica que este informe
ha sido aprobado por dicho Organo de representacién y consulta.

Madrid, 31 de mayo de 2022

El presidente del CCU El secretario del CCU

Carlos Ballugera Gémez Nelson Castro Gil



