Cuestion n°1: ¢Estd usted de acuerdo con la descripcién general de lo
que supone la practica de venta cruzada?

Si. Totalmente de acuerdo.

Sin embargo, por parte de algunas entidades de crédito que operan
dentro del mercado espaiiol, a la hora de publicitar sus préstamos
hipotecarios utilizando esta técnica, no tienen claro la diferencia entre
practicarla de forma combinada o vinculada, o bien, la utilizan para
aumentar la asimetria informativa, comportarse de forma oportunista,
aumentando las posibilidades de seleccidén adversa, de riesgo moral, con
todas sus consecuencias en el funcionamiento eficiente del mercado de
préstamos hipotecarios.

Para ratificar la observacién del parrafo anterior, se adjunta como anexo
I, capturas de la pagina web, en las que se daba publicidad por la entidad
Banco Santander a su producto “nueva hipoteca Santander” durante el
mes de enero del presente afio 2015. Puede apreciarse mediante los
calculos, o mejor dicho, mediante la revision de calculos de las tasas
anuales equivalentes informadas, que lo que segln el texto se ofrece de
forma combinada, el seguro de hogar, en realidad se ofrece de forma
vinculada.

Efectivamente la tasa anual equivalente ofertada del 3,613% sin cumplir
las condiciones, entre ellas la de contratar y domiciliar un seguro de
hogar, s6lo se puede conseguir contratando ese seguro ofrecido, por lo
gue la entidad esté realizando la practica de venta cruzada del seguro de
hegar de forma vinculada y no de forma combinada. Si el seguro
realmente fuese ofrecido de forma combinada, en el caso de no cumplir
todas las condiciones, la tasa anual equivalente seria del 3,379% y no del
3,613%.

Tras el estudio de seguimiento realizado durante los Ultimos dos afios a
las entidades de crédito que operan en el mercado espafiol a la hora de
publicitar sus préstamos hipotecarios se pueden extraer las siguientes
conclusiones:

1. Después de la Sentencia del Tribunal Supremo contraria a la
utilizacién de las llamadas clausulas suelo en condiciones de falta
de transparencia informativa. Las entidades han incrementado la
utilizacidn de las practicas de venta cruzada, dificultando las
comparativas entre entidades, complicando los calculos de las tasas
anules equivalentes y, en definitiva, aumentando [a asimetria
informativa entre ellas y los consumidores, dejando mas a la vista
la falta de educacion y habilidades en las materias de indole
financiera.

2. Tras el impacto en la confianza de los consumidores en las
entidades de crédito, éstas, estan recurriendo para colocar sus
productos a la utilizacion de los mal llamados “comparadores
hipotecarios”, como podrian ser Bankimia, lahorro, etc.., para
publicitar e incluso distribuir sus préstamos hipotecarios. Paginas




web en las que sélo se informa de diferenciales y de los productos
que son objeto de venta cruzada por la entidad, sin mencionar si de
forma combinada o vinculada y sin proporcionar informacion
relacionada con las tasas anuales equivalentes de las distintas
opciones que se le abren al consumidor.

3. Mediante la utilizacidn de esos canales alternativos de publicidad y
comercializacion, juntamente con las diferencias entre las entidades
en materia de transparencia informativa, se puede llegar a dar las
consecuencias del fendmeno de seleccién adversa, es decir, que
solo se publiciten y ofrezcan en el mercado “lemons”, ya que las
entidades verdaderamente transparentes queden expulsadas de las
comparaciones simplistas basadas en los diferenciales y listados de
productos objeto de venta cruzada.

4. Del estudio y seguimiento realizado también se extrae la conclusion
de los errores en los calculos de las tasas anuales equivalentes
publicitadas. Errores que juntamente a los incumplimientos de la
normativa vigente en materia de transparencia, pasan inadvertidas
por el sistema de autorregulacion publicitaria.

Este estudio y sus conclusiones se han hecho llegar a diversos
organismos e instituciones. Por parte de todos se ha visto el problema
como fuera de sus competencias o como imposible por los recursos
disponibles.

La generalizacién de las practicas de venta cruzada da méas importancia y
utilidad a la tasa anual equivalente. Un concepto que es mas necesario
que nunca que deje de ser un clasico, es decir, se trata de un apalabra
que todo el mundo [a tiene presente pero nadie la toma en serio o conoce
profundamente.

Cuestidn n° 2: (Estd usted de acuerdo con los beneficios potenciales de
las practicas de venta cruzada?

Los efectos positivos identificados son correctos y completos, si bien,
cuestion distinta es que el consumidor pueda constatarlo, sobre todo, en
fase publicitaria. Efectivamente la informacidn publicitaria proporcionada
sobre los productos o servicios objeto de venta cruzada impiden, en la
mayoria de los préstamos hipotecarios analizados, la constatacién y la
generacion de confianza sobre todos y cada uno de los beneficios
identificados.

La facultad potestativa que la Directiva 2014/17/UE del Parlamento
Europeo y del Consejo del 4 de febrero de 2014 contiene en el capitulo 4,
informacion y practicas previas a la celebracién del contrato de crédito, en
su articulo 12, préacticas de ventas vinculadas y combinadas, punto 3 y 4,
es del todo necesaria para el caso espafiol. Deseando que se produzca
una transposicion al ordenamiento juridico espafiol dentro del plazo
establecido que permita, por una parte, a la autoridad competente, y, a




ser posible al consumidor, comprobar el claro beneficio de los productos
o servicios que constituyen la practica de venta cruzada. Por la otra se
permita la contrataciéon con un proveedor alternativo de ese producto o
servicio ofrecido de forma combinada o vinculada siempre y cuando el
nivel de garantia sea equivalente al ofrecido por la entidad prestamista.

También es aconsejable para reducir la asimetria informativa,
favoreciendo las comparativas de ofertas, reduciendo los costes de
transaccion, que los estados miembros en general y el espafiol en
particular, dispongan de la facultad que confiere la Directiva 2014/17/UE
del Parlamento Europeo y del Consejo del 4 de febrero de 2014 en su
capitulo 4 del articulo, informacién y practicas previas a la celebracidn del
contrato de crédito, en su artfculo 11, informacion basica que deberd
aparecer en la publicidad, por la que se establezcan criterios para
determinar el ejemplo representativo utilizado para proporcionar
informacién sobre la tasa anual equivalente.

Cuestion n93: (Esta usted de acuerdo con las potenciales pérdidas que
pueden derivarse de las practicas de venta cruzada?

La préactica de venta cruzada tiene como consecuencia inmediata que los
productos principales a los que esta asociada dejen de ser homogéneos y
por tanto el funcionamiento del mercado se aleja de uno de los supuestos
necesarios para que el mercado conduzca a un resultado socialmente
eficiente en el sentido de Pareto, al igual que ocurre con la falta o las
practicas contrarias a la libre competencia, La falta de homogeneidad v la
existencia de informacion imperfecta y asimétrica es una combinacioén de
la que derivan todos y cada uno de [os conductores del potencial
comportamiento perjudicial para el consumidor identificados.

Muy importante y acertado son las observaciones sobre las acciones de
algunas empresas a la hora de ofrecer o practicar la venta de productos o
servicios de forma combinada o vinculada con las siguientes
consecuencias identificadas:

1. La comparaciéon de los productos se complica, se hace mas costosa
y a menudo imposible.

2. Se impide la toma de decisiones informadas adecuadamente sobre
la utilidad de un producto o paquete, ya que, por una parte, las
empresas ofertantes, no proporcionan informacion relevante sobre
el precio o coste, omiten la Util relacionada con otros aspectos. Por
el otro, si presentan o proporcionan toda la informacién relevante y
util, lo hacen de forma confusa. El consumidor no llega al pleno
conocimiento de los costes y los riesgos en la contratacién de
productos o servicios mediante practicas de venta cruzada.

Se producen situaciones de compra automatica.

La contratacién de productos o servicios no idoneos o adecuados a
las necesidades y preferencias de los consumidores. Una situacion
incentivada por los sistemas de remuneracién o evaluacion del
personal al servicio de las empresas que realizan las préacticas de
venta cruzada de forma combinada o vinculada.
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A las acciones identificadas en el documento de consulta se ha
encontrado a faltar una que, como minimo para el caso espafiol, en el
mercado de los préstamos hipotecarios y personales, esta tomando una
importancia grande. La utilizacion por parte de las entidades de portales
de internet que bajo la denominacion de “comparadores financieros” son
auténticos canales de distribucién de las propias entidades en los que se
trivializa la comparacion de los préstamos y productos financieros.

Muy importantes, acertados y completos son los efectos potencialmente
negativos para los consumidores. Si bien es muy importante un aspecto,
gque no se menciona, que en determinados sectores, como por ejemplo, el
financiero, tiene una gran importancia o condiciona la probabilidad de
manifestarse esos efectos. Se trata del nivel de educacioén. Un nivel que
afecta de forma inversamente proporcional a la probabilidad de darse
esas consecuencias negativas, es decir, a mayor nivel educativo
especifico, menor probabilidad.

En el sector o mercado de los préstamos financieros el nivel educativo
debe ser tenido muy en cuenta a la hora de diseflar las medidas o
instituciones con las que intentar mejorar el funcionamiento eficiente del
mercado. De forma mas especifica, hay que sefialar que las medidas y
normas encaminadas a mejorar la transparencia informativa pueden
quedarse cortas dado el nivel educativo en materia financiera. Una
situacion que requiere que hasta que ese nivel se mejore, se proporcione
a los consumidores de ayuda para la toma de decisiones, por ejemplo, en
facilitar la comparacion, la revision de los calculos.

Cuestion n° 4: Por favor, realice observaciones sobre cada uno de los
cinco ejemplos anteriores, indicando claramente el nimero de ejemplo al
que se refiere el comentario.

Ejemplo 1

El problema radica en la falta de informacion para constatar que las
ofertas alternativas tengan las caracteristicas exactas.

Por ejemplo en el anexo II se encuentran las capturas de las paginas
web de la entidad de crédito Banco Popular Espafiol, s.a. donde se
publicita su préstamo hipotecario llamado hipoteca Premium. Se trata
de una hipoteca que es objeto de practica de venta cruzada ya que
juntamente con su contratacién se ofrece la posibilidad de contratar
otros productos, mejorando las condiciones del préstamo hipotecario.
Efectivamente el consumidor tiene la opcién de contratar un seguro
de vida, un seguro de hogar y otro de proteccion de pagos. El efecto
de su contrataciéon es que por la contratacion de cada uno de ellos se
obtiene una reduccién en el diferencial aplicado al valor del indice de
referencia, el Euribor a 12 meses.

Calculando todas las opciones se puede obtener el siguiente cuadro
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Analizando la informacion ademas de constatar el error en las tasas
anuales equivalentes informadas, se advierte que el préstamo es mas
barato, presenta la tasa anual equivalente mas baja, si el consumidor
no contrata ninguno de los seguros ofrecidos de forma combinada. La
clave de la decisidn es analizar la necesidad de esos seguros, mirar
ofertas equivalentes para cada uno de esos tres seguros y calcular si
sale a cuenta la contratacién conjunta o por separado. Para ello estar
seguros de la equivalencia entre las ofertas es necesario un volumen
de informacién gue no proporciona la publicidad.

Por tanto si se desea mejorar la eficiencia en el funcionamiento del
mercado de los préstamos hipotecarios es necesario, como minimo,
reducir los costes de transaccién de busqueda y andlisis de ofertas
publicitarias, para lo que puede ser muy Util que los estados
miembros al analizar la conveniencia o no de transponer a sus
ordenamientos juridicos lo dispuesto por la Directiva 2014/17/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo del 4 de febrero de 2014,
dispongan de las facultades que le confiere el capitulo 4, informacion
y précticas previas a la celebracidon del contrato de crédito, en su
articulo 11, punto tercero, asl como la potestad que contiene el
mismo capitulo en su articulo 12, dentro de su apartado tercero y
cuarto,

De los calculos realizados también puede notarse la importancia del
nivel de educacién financiera para poder tomar una decisidn fundada.
Nivel educativo que debe ser complementado con conocimientos
informéaticos para poder ser aplicados. Unos conocimientos vy
habilidades que para el caso espafiol, segin los Ultimos estudios
aparecidos, se encuentran lejos de su nivel 6ptimo, requiriendo toda
una serie de actuaciones por parte de las autoridades con efecto en el




medio o largo plazo. Ante esta situacién se abre una posibilidad de
negocio para intermediarios financieros con labores exclusivas de
asesoramiento pre y contractual, aprovechando las oportunidades de
sacar partido a las fichas de informacién precontractual vy
postcontractual, actuando como  auténticos comparadores
hipotecarios personalizados y no como los portales de internet que
bajo la apariencia de comparadores son canales de distribucion de las
entidades de crédito, influyendo con su comparaciones y sus
comentarios en las decisiones de los consumidores.

Ejemplo 2

De los analisis realizados de la informacion publicitaria vy
precontractual dentro del mercado espafiol no se ha detectado este
tipo de practica o perjuicio. Desconociendo su existencia en otro tipo
de producto financiero o no financiero.

Ejemplo 3

Dentro del mercado espafiol, como ya se ha expuesto anteriormente,
se esta produciendo, una vez que las posibilidades de estipular
clausulas suelo sin  transparencia informativa han quedado
judicialmente prohibidas, el empleo generalizado de practicas de
venta cruzada de forma combinada y vinculada. Aumento que
también se estd produciendo desde un punto de vista cualitativo, es
decir, que existen varias formas de ofrecer un producto accesorio de
forma vinculada o combinada junto con el préstamo financiero. Asf
podemos encontrar las ofertas de seguros con prima unica para la
cobertura de varios afios, es decir, una pago anticipado. También
existen opciones, mejor dicho ofertas, que incluyen esas primas
Unicas pero financiandolas juntamente con la vivienda objeto de
garantia. Otra modalidad es la de la existencia o no de
bonificaciones para un determinado nimero de afios desde la firma
del contrato. En definitiva que se esta experimentado una labor muy
importante de desarrollo de producto por parte de las entidades que
tienen como finalidad de aumentar la falta de homogeneidad entre
las ofertas, dificultando las comparaciones, aumentando los efectos
de la asimetria informativa, aumentando las posibilidades de
comportamientos oportunistas o de apariciéon de las consecuencias
del fendmeno de la seleccion adversa, en definitiva, empeorando o
dificultando el funcionamiento socialmente eficiente del mercado de
préstamos hipotecarios espafiol.

Por tanto y para el ejemplo que nos ocupa, el empleo de primas
Unicas, financiadas o no, son un potencial para la apariciéon de
posibles perjuicios para los consumidores ante la cancelacion
anticipada del préstamo hipotecario. Un hecho que dificultaria las
opciones de operaciones de subrogacién, un hecho posiblemente
deseado por las entidades, dejando al cliente cautivo por un
producto no deseado, perjudicando nuevamente el funcionamiento
socialmente eficiente de este tipo de mercados.




Por Ultimo comentar que en fase precontractual es muy dificil de
advertir este posible perjuicio. La solucidon debe ser de naturaleza
postcontractual, mediante clausulas expresas, que deben recogerse
de forma explicita en los contratos.

Ejemplo 4

La regulacién, limitacién o el proporcionar informacion precontractual
contra el perjuicio expuesto en este ejemplo es muy importante. Toda
una serie de medidas que deben ser conscientes con el ejercicio o no
de la potestad que para los préstamos hipotecarios otorga la Directiva
2014/17/UE del Parlamento Europeo y del Consejo del 4 de febrero
de 2014, en su capitulo 4, informacién y practicas previas a la
celebracidn del contrato de crédito, en su articulo 12, dentro de su
cuarto. Es decir, que si el consumidor no sélo en el momento de la
firma, sino posteriormente, obtiene una oferta equivalente mejor y
desea que la entidad prestamista sea la beneficiaria de esa pdliza
contratada con otro proveedor, manteniendo de esta forma las
condiciones del préstamo asociada a la oferta vinculada o combinada,
no puede ejercerla por la existencia de clausulas contractuales
explicitas, transparentes informativamente o no, por un importe que
impiden este tipo de operaciones, dificultando la eficiencia del
mercado.

La mejor solucidbn es establecer obligaciones informativas en la
publicidad y en la ficha de informacién precontractual vy
personalizada, junto con una adecuada educacidn financiera o la
existencia de profesionales independientes que actien como
intermediarios financieros con labores de asesoramiento en la fase
precontractual a los consumidores.

Ejemplo b

El perjuicio que se le puede ocasionar al consumidor por este tipo
de practicas se puede dar muy facilmente como ya se ha apuntado
para el caso del préstamo financiero del Banco Santander, una de las
principales entidades financieras espafiolas y europeas.

Efectivamente si el consumidor no revisa los calculos de la tasa
anual equivalente informada puede encontrarse que al firmar la
operacion le exigen el seguro de hogar, quedando todo en un mal
entendido publicitario, todo ello el dia de la firma en el notario,
cuando pocos minutos antes se le ha entregado y firmado la ficha de
informacion personalizada, en la que si aparece esta circunstancia.

Por ello es muy importante, destacar nuevamente, la importancia
para los estados miembros de ejercer la facultad que les confiere la
Directiva 2014/17/UE del Parlamento Europeo y del Consejo del 4 de
febrero de 2014, en su capitulo 4, informacién y practicas previas a la
celebracion del contrato de crédito, articulo 11, punto tercero y
articulo 12, apartado tercero y cuarto.




También es muy importante destacar, como remedio a este posible
tipo de perjuicio para el consumidor y para el contenido en el ejemplo
4, es la facultad que confiere la Directiva 2014/17/UE del Parlamento
Europeo y del Consejo del 4 de febrero de 2014 en su capitulo 4,
informacién y practicas previas a la celebracion del contrato de
crédito, por un lado mediante su articulo 14, dedicade a la
informacién precontractual, en su apartado cuatro, para que sea
obligatorio la entrega de la informacién contenida en la ficha europea
de informacién normalizada, en adelante FEIN, antes de la entrega de
cualquier oferta vinculante. Por el otro la facultad del apartado sexto
del mismo articulo para que dentro del periodo de reflexién se
establezca un periodo minimo no superior a diez dias para que no
puedan ser aceptadas las ofertas vinculantes, obligando de esa forma
a que exista un mfnimo de tiempo para poder comparar ofertas.

Nota final a la cuestion n°4

Todas las medidas de transparencia e informaciéon y sistemas de
autorregulacion existentes por la que las autoridades intenten
mejorar la eficiencia social del funcionamiento del mercado de
préstamos hipotecarios tienen un coste, estando la clave en encontrar
un equitibrio entre éste y los beneficios obtenidos por el conjunto de
medidas, sistemas e instituciones.

Todas las acciones tendentes a mejorar la educacion financiera de los
consumidores que, sin ningln tipo de duda, tienen su justificacion
dada la importancia de algunas de las decisiones financieras que
deben adoptar los consumidores como es, por ejemplo, Ia
contratacién de un préstamo hipotecario para la adquisicion de la
vivienda habitual, tienen un clarce contrasentido con las ventajas que
puede ofrecer el sistema del mercado de cara a la eficiencia social en
la asignacién de los recursos escasos, al ir en contra de la
especializacion y la divisiéon del trabajo. Un coste que es necesario
sumar al de las acciones emprendidas para aumentar el nivel de
educacion financiera de los consumidores.

Si a todo lo anterior se suma la capacidad de las entidades
financieras para adaptarse a [os cambios y modificaciones en las
normativas y sistemas de regulacién, es facil llegar a la conclusién de
modificar o complementar a las obligaciones en materia de
transparencia e informacién normativa, como minimo para el caso
espafiol, mediante sistema de gestién, que aprovechando las
posibilidades tecnolbgicas actuales, permita optimizar la informacion
precontractual emitida por las entidades ayudando a los
consumidores en las comparaciones, les exima de dedicar recursos a
las actividades educativas, proporcione informacién y asesoramiento
postcontractual para adoptar decisiones sobre amortizaciones
anticipadas, posibles cancelaciones por subrogacién con otra entidad
de crédito, gestién de los productos o servicios accesorios y otras
muchos servicios. Un sistema que ademas de contribuir a la divisidn
del trabajo y a la especializacion dara sentido al coste que tiene para




las entidades financieras el sistema actual de autorregulacion
publicitaria en Espafia al canalizar los defectos de los mensajes
publicitarios y su correccidbn en materia de préstamos hipotecarios
que existen. Errores que existen, como se ha podido constatar en
este documento para el caso de dos entidades, y, que sin embargo no
tienen su reflejo en incidentes ante el organismo encargado del
sistema de autorregulacion en Espafia. Ver como anexo IV el estudio
elaborado por el estado del sistema de autorregulacién en Espafia,
sus posibilidades de mejora y potenciacion de la mediacién en temas
hipotecarios.

Para mas informacién se adjunta al presente un documento elaborado
sobre el sistema de autorregulacion en Espaia, anexo IV, y una serie
de propuestas y acuerdos presentadas, a raiz de una reunién
mantenida a principios de este afio 2015 ante un organismo
autonémico con competencias en materia de defensa de los intereses
de los consumidores, rogando que se mantenga en el anonimato el
nombre de la persona responsable y el organismo en cuestion.

Cuestion n® 5: Por favor realice observaciones sobre las directrices
propuestas 1 y 5, indicando claramente el nimero de parrafo al que se
refiere el comentario.

Directriz n°1
e Punto 13. Anexo 1.

Que se informe tanto de! precio o coste del paquete que
constituye la venta vinculada o combinada como de los
productos que lo componen es necesario pero no suficiente.

También es necesario que se informe del impacto en las
condiciones en que se ofrece el producto principal, por
ejemplo un préstamo hipotecario, por el hecho de contratar o
no cada uno de los productos o servicios o compromisos de
trabajo con la entidad prestamista, que componen una oferta
combinada. Atencién. Repito. Incluyendo los compromisos de
trabajo o utilizacién de algin producto o serviclo, es decir,
siguiendo con el ejemplo anterior, en las ofertas de préstamos
hipotecarios, algunas condiciones para obtener unas
determinadas condiciones no es sélo la contratacion de
productos como pélizas de seguros, sino que también, el
cumplimiento de determinados requisitos en la utilizacion de
las tarjetas de crédito, de domiciliacién de rentas y de pago o
domiciliacién de rembos a pagar.

Toda esa informacion es necesaria para que el consumidor
pueda tener la opcién de analizar todas y cada una de las
posibilidades no sélo de contratacién, sino también de trabajo
con la entidad prestamista.




Por Ultimo es muy importante regular o establecer donde, en
que documentos y en qué forma, debe aparecer la informacion
a la que se ha hecho referencia. Como anexo III se adjunta
una ficha de informacién precontractual de una entidad de
crédito que ofrece un préstamo hipotecario a tipo de interés
variable en unas condiciones de diferencial aplicable muy
destacadas por el conjunto de esos portales de internet al
servicio de las entidades de crédito bajo el camuflaje de
comparadores hipotecarios. Como se puede observar no
contiene la informacién de! coste de los productos que
componen el paquete combinado del que se obtienen las
mejores condiciones, Por tanto el consumidor no sdlo no
puede comprobar los célculos realizados sino que no puede
estudiar que combinacién de productos accesorios le puede
interesar mas. Para ello el propio documento remite a la ficha
de informacion personalizada, documento equivalente a la
ficha europea de informacién normalizada, FEIN, un
documento sobre el que soélo existe la obligacién de entregaria
después de tener una serie de informaciéon y antes de que el
consumidor adquiera algin compromiso. Por eso la
importancia de que los estados miembros materialicen la
facultad que les confiere la Directiva 2014/17/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo del 4 de febrero de 2014
en su capitulo 4, informacién y practicas previas a la
celebracién del contrato de crédito, articulo 14, dedicado a la
informacion precontractual, en su apartado cuatro, para que
sea obligatorio la entrega de la informacién contenida en la
ficha europea de informacion normalizada, en adelante FEIN,
antes, con una antelacién preestablecida, de la entrega de
cualquier oferta vinculante. Oferta vinculante que para el caso
espafiol es un derecho potestativo del consumidor, no una
obligacién de la entidad prestamista, sin existir un minimo de
dias dentro de un periodo de reflexiéon durante el que no se
pueden aceptar ofertas vinculantes, garantizando de esta
forma la comparacién.

Punto 14. Anexo 1.

Es del todo indispensable para la toma de una decisién con
fundamento que el consumidor tenga conocimiento de todas
las comisiones, costes de transaccidon y recargos por pago
anticipado, aplicables tanto a la contratacién del paquete
como de sus productos, servicios © compromisos que
constituyen o pueden legar a constituir el paquete, Ademas
se trata de una informacion indispensable para la posterior
gestion del producto.

Lo importante, al igual que lo expuesto para el punto 13, es
dénde debe figurar esa informacion, en qué forma o
condiciones o requisitos de tiempo para garantizar el
adecuado procesamiento por parte del consumidor. Variables
que deberan estar en funcién o ser consecuentes con el nivel




educativo y de habilidades.
« Comentarios al ejemplo ilustrativo

Ningln comentario al respecto, solo que serfa oportuno definir
qué se entiende por informacién clave y qué aspectos son los
que afectan al coste. Es en este tipo de referencias dénde las
entidades junto con los aspectos temporales para la toma de
una decisién tienen las maximas posibilidades de adaptarse
sin permitir al consumidor una toma de decision o
comparacion fundada.

Directriz n°5
« Punto 19

Para el sector de los préstamos hipotecarios dentro del
mercado espafiol las entidades no proporcionan la informacién
necesaria y relevante sobre las denominadas variables
cualitativas de los productos y servicios, menos aln en
condiciones temporales garantes de una buena gestién
comparativa. Obsérvese la ficha de informacion precontractual
del anexo III. No se informa de los riesgos, de los capitales
asegurados y tampoco la informacién de! perfil del riesgo
asociada a la oferta para que el consumidor. De esta forma se
impiden las comparaciones, las decisiones tomadas con
fundamento y hacen dificil para el consumidor que pueda
determinar si un producto, por ejemplo una péliza de seguro,
que ya tiene es equivalente en garantias para la entidad
prestamista y, por tanto, puede dejar sin sentido o poca
aplicacion practica la facultad que confiere la Directiva
2014/17/UE del Parlamento Europeo y del Consejo del 4 de
febrero de 2014, en su capitulo 4, informacién y practicas
previas a la celebracion del contrato de crédito, articulo 12, en
su apartado cuarto.

Por tanto es necesario plantearse las siguientes preguntas.
{Cémo es posible? iDénde estd la autorregulacion al tratarse
de una actividad publicitaria? éDénde estd la labor, por la cual
cobra de las entidades de crédito, de la sociedad Autocontrol
que es la responsable en Espafia del sistema de
autorregulacion? éPodra estar este organismo cautivo de las
entidades a las que debe supervisar tal y como apunta el
prestigioso economista Joseph Stiglitz?.

Cuestion n° 6: Por favor realice observaciones sobre las directrices
propuestas 2, 3, 4 y 6, indicando claramente el nimero de parrafo al que
se refiere el comentario.

Directiva 2




e Punto 15

La contratacién de un préstamos hipotecario es una de las
decisiones mas importantes que toma un consumidor a lo
largo de su vida. Por tanto que esa decisién esté lo
suficientemente fundada es de vital importancia. Un hecho
gue requiere como condicién necesaria un periodo de tiempo
minimo, dificil de cuantificar, que debe estar en funcién del
nivel educativo y de habilidades relacionadas con el campo
financiero o de los sistemas de gestion e informacion a
disposicion de los mismos, para que los consumidores analicen
y comparen las ofertas.

Pues bien, en Espafia, actualmente este periodo de tiempo y a
la espera que, por una parte, se lleve a cabo la transposicién a
su ordenamiento juridico de las disposiciones de la Directiva
2014/17/UE del Parlamento Europeo y del Consejo del 4 de
febrero de 2014. Por [a otra se estudie la conveniencia o no de
ejercer las facultades que ésta confiere a los estados
miembros, no esta garantizado, lo que fomenta las decisiones
precipitadas, infundadas, los comportamientos oportunistas y
la proliferaciéon de falsos comparadores que son solo canales
de comercializacion a disposicién de las entidades de crédito.

En Espafia y concretamente dentro del territorio de la
Comunidad Auténoma de Catalunya, por parte de la autoridad
competente, se ha producido una transposicion de Ia
mencionada Directiva 2014/17/UE. Una transposicidon que
supone ampliar las exigencias de informacién a las entidades
de crédito en materia de préstamos hipotecarios, si bien, sélo
desde un punto de vista cuantitativo. Dejando los aspectos
cualitativos, como podria ser el garantizar un minimo de
tiempo antes de aceptar un compromiso o oferta vinculante
para analizar y comparar, sin regular o dejandolo a expensas
de futuros desarrollos. En definitiva ampliando las
posibilidades para que las entidades de crédito, gracias a sus
recursos y capacidades, la dejen sin aplicacion practica. Una
lastima y una oportunidad perdida en este sentido.

Directiva 3
Punto 16y 17.

Totalmente de acuerdo con la necesidad e importancia. Pero
esto sOlo es una condicion necesaria pero no suficiente.
También es necesario tratar las cuestiones formales y de
aplicacidn practica, especialmente el sistema de regulacién.

Por ejemplo en Espafia y por medio de una Circular, el Banco
de Espafia ya regula o establece los principios a los que debe
ajustarse la actividad publicitaria de las entidades de crédito,
estableciendo el propio organismo un sistema de




autorregulacién publicitaria. Mas concretamente, para ver la
importancia de lo que se estd objetando, es que uno de esos
principios obliga en que si una oferta de préstamo hipotecario
a tipo de interés variable establece un tipo fijo para un periodo
determinado inicial y éste es menor que la tasa anual
equivalente, se debe dar relevancia publicitaria a esta Gltima.

Sin embargo mirando las capturas de la pdgina web de la
entidad de crédito del anexo I cabe plantearse las siguientes
preguntas. ¢C6mo es posible? ¢Donde estd la autorregulacion?
¢Ddnde esta la labor, por la cual cobra de las entidades de
crédito, de la sociedad Autocontrol que es la responsable en
Espafia del sistema de autorregulacién? ¢Podra estar este
organismo cautivo de las entidades a las que debe supervisar
tal y como apunta el prestigioso economista Joseph Stiglitz?

Directiva 4
Punto 18.

Respecto a esta cuestion se desea apuntar lo mismo que
respecto a la directiva 3, es decir, que lo importante es la
supervision y las cuestiones formales.

Prueba de ello es que en el caso de los préstamos hipotecarios
y en el mercado espafiol se den situaciones como las
expuestas en el anexo I, II y III, notando los defectos
apuntados por la teorfa del sistema de autorregulacion.
Situaciones por las que de induce a error, se falsea o se
oscurece el coste real para el cliente y se impide la
comparacion significativa con productos alternativos.

Todas las medidas que se deriven de la presente Iniclativa,
para el caso espafiol, no tendran el efecto deseado o
perseguido mientras la industria financiera no desarrolle un
cddigo de conducta publicitario especifico, al igual que
industrias de menor importancia. Al contrario tiene un codigo
general no adoptado a las Uitimas normativas aparecidas en
materia de transparencia.

Cuestion 7: Por favor realice observaciones sobre la directriz propuesta
7, indicando claramente el nUmero de parrafo al que se reflere el
comentario.

Por favor analizar los anexos I, II y III y los comentarios respecto a las
cuestiones anteriores para ver la importancia de profundizar en las
intenciones de la propuesta de directiva 7 como condicién necesaria, pero
no suficiente, sin revisar el sistema de supervision existente, un sistema
que queda a expensas de reclamaciones por parte de los consumidores,
que no pueden realizar por el nivel cultural, por la falta de tiempo o por el
hecho de que las caracteristicas de la informacion proporcionada lo




impiden. Por ello el sistema de autorregulacién publicitaria en el campo
financiero se vanagloria de su eficiencia por la ausencia de reclamaciones,
por el contrario e! sistema judicial se encuentra saturado por demandas
judiciales y en materia publicitaria un estudio profundo revela que el
organismo encargado de la autorregulacién es el claro ejemplo de la
parabola de la cueva de Pitdgoras, es decir, vive su propia realidad de
sombras, esperando que sea de forma involuntaria.

Cuestiéon 8: Por favor realice observaciones sobre la directriz propuesta
8, indicando claramente el nUumero de parrafo al que se reflere el
comentario.

Todas las iniciativas que se puedan derivar de esta directiva seran
necesarias pero insuficientes sin:

e La normativa ademas de establecer la obligacién a las
entidades de crédito de recabar y procesar todo tipo de
informacidén con las necesidades, preferencias y capacidades
de los consumidores, deben hacerlo regulando la forma y los
tiempos como derechos nunca potestativos para los
consumidores, en definitiva que las FEIN’s y las ofertas
vinculantes sean obligatorias de entregar y que se garantice el
tiempo suficiente para su analisis y comparacion.

e Garantias de su cumplimiento por parte de los 6rganos de
supervisién o por parte de otros profesionales que intervienen
en el proceso contractual, como por ejemplo, para los
préstamos hipotecarios, la figura de los notarios. Actualmente
esta supervisién estd en manos, en el caso espafiol, de los
tribunales de justicia.
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{Las informaciones resaltadas en letra negrita son especlalmente relevantes)

El presente documento se extiende en la fecha indicada al final de este documento, en respuesta a su
solicitud de informacién, y no conlleva para CajaSur Banco S.A.U. la obligacidn de concederle un
préstamo, la informacién incorporada tiene cardcter meramente orientativo y responde a las
condiciones financieras que puede ofertarle CajaSur Banco S.A.U. en atencidn a su concreto perfil. Se
ha elaborado basindose en las condiciones actuales del mercado. La oferta personalizada posterior
puede diferir en funcién de la variacién de dichas condiciones o como resultado de la obtencién de fa
informacion sobre sus preferencias y condiciones financieras.

Identidad / Nombre comercial: CajaSur Banco S.A.U.
Domicilio social: Gran Via Lopez de Haro 23 - 48001 - Bilbao
Ndmero de teléfono: 900-247-247

Correo electrdnico: solicitudes@cajasur.es

Direccién de pagina electronica: www.cajasur.es

Autoridad de supervisién: Banco de Espafia, www.bde.es
Datos de contacto del servicio de atencién al cliente:
Servicio de Atencidn a Clientes

Ronda de los Tejares, 18-24

14001 Cérdoba

CaJaSur Banco S.A.U., C.LLF. A95622841, inscrita en el Registro Mercantil de Vizcaya al Tomo 5157, Folio
31, Inscripcidn 12, Hoja BI-57221

-Garantias: Los titulares del préstamo responden del pago del préstamo, ante CajaSur, no sclo con su
vivienda y/o finca hipotecada, o cualquier otra garantfa, sino con todos sus bienes presentes y futuros.
Los avalistas responden a su vez, con todos sus bienes presentes y futuros,

-Importe maximo del préstamo disponible en relacién con el valor del bien inmueble;

Como maximo hasta el 80% del menor valor entre el importe de [a tasacién y el valor del contrato de
compra-venta. Ejemplo: para un inmueble valorado-tasado en 120,000 euros y con un contrato de
compra-venta de 100.000, el importe mdximo del préstamo seria de 80.000 euros (el 80% sobre 100.000
euros, el menor valor entre la tasacién y el valor del contrato de compra-venta)

~Finalidad: Adquisicién de vivienda, hipoteca de vivienda o adquirir o conservar derechos de propiedad
de terrenos o edificios.

~Tipo de amortizacién: Se reembolsard mediante, cuotas constantes comprensivas de capital e
interaeses {sistema francés).

-Plazo de amortizacion: hasta 360 meses, 30 afios.

-Periodicidad de los pagos: MENSUAL.

-Fijo. durante los primeros 6, 6 12, 6 24 meses, y variable durante el resto del plazo, referenciado
con un indice determinado, entre los siguientes:
¢ Euribor 1 afio {BOE} de 1 mes antes, mds un diferencial pactado, revisdndose cada 6 6 12
meses, 0
« Tipo madio de Préstamos Hipotecarios a mds de 3 afios para adquisicién de vivienda libre,
concedidos por Entidades de Crédito en Espafia {IRPH), de 2 meses antes, mds un diferencial
pactado, revisandose cada 6 6 12 meses.
-No existen limites a la baja {suelos) o al alza (techos) del tipo de interés variable.
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-La entidad tiene a disposicién de sus clientes instrumentos del mercado financiero de limitacién del
tipo de interés, Consisten en el establecimiento de un tope méximo del tipo de interés, El precio de
dicho Instrumento estard en funcién del importe, plazo, tipo de interés y nivel de proteccidén elegido
por la parte prestataria, asf como de las condiciones de los mercados financieros en cada momento.

Bonificaciones por vinculaciones: El diferencial pactado podrd bonificarse en cada revision,
semestral o anual, del tipo variable, en base a la contratacién y/o cumplimiento de las siguientes
vinculaciones de todos los prestatarios durante los doce (ltimos meses anteriores a la fecha de
variacién del tipo de interés variable:

-Domiciliacién en cuenta CAJASUR, de ndémina, pensidon o prestacién de desempleo, ©
domiciliacidn del recibo de Auténomos o cuotas de tas Seguridad Social conjuntamente con un
saldo medio determinado en cuentas de ahorro y a la vista.

-Ser Titularf/es de una tarjeta de crédito o débito CAJASUR y con consumos realizados en
comercios por un importe determinaco.

-Contratacién de Seguro Hogar o Seguro Hogar Extra o Seguro Hogar Protegido contratado con
Kutxabank Aseguradora Cia, de Seguros y Reaseguros S.A.U.

-Contratacién de Seguro de Vida o Seguro de Vida Oro, contratado con Kutxabank Vida y
Pensiones Cfa. de Seguros y Reaseguros S.A.U. o Seguro de Amortizacién de Préstamos Protegido
o Segura Vida Armotizacién Préstamos también contratado con Kutxabank Vida y Pensiones Cia,
de Seguros y Reaseguros S.A.U., por un importe determinado.

-Contratacién de Seguro de Proteccidn de Pagos o Seguro de Proteccién de Pagos Protegido
contratado con Kutxabank Aseguradora Cia. de Seguros y Reaseguros S.A.U.

-Contratacién de Cobertura del Riesgo de Tipo de Interés CAJASUR.

-Contratacién y aportacidn neta y determinada a un Plan de Pensiones vigente, de! que CAJASUR,
o con Kutxabank Vida y Pensiones Cla. de Seguros y Reaseguros S.A.U., sea entidad promotora.
-Contratacién de Seguro Auto con Liberty Seguros, Compafiia de Seguros y Reaseguros S.A.

-Cada vinculacién bonificard un porcentaje gue se determinara en la oferta personalizada y con un
maximo de reduccién total de 0,50%.

Mo obstante lo anteriormente pactado, ninguna de las reducciones citadas en los diferentes
apartados anteriores serdn de aplicacién st en la fecha de variacién del tipo de interés, el préstamo
a que se refiere se encuentre con cantidades vencidas y no satisfechas.

astos Prepara

-Gastos preparatorios a carga del cliente:

-Serd necesaria la tasacién de la finca a hipotecar y la comprohacidn de la situacién registral y su

coste serd a cargo del cliente atin cuando no se conceda el préstamo.

-El cliente y CajaSur acordardn:

e Que la tasacién y la comprobacién de la situacién registral delflos inmueble/es, se realizard
por la empresa Tinsa S.A. CajaSur aceptard, para estudiar su viabilidad, una tasacidn aportada
por el dliente siempre que esté certificada por un tasador homologado y no haya caducado, no
pudiendo cargar ningtin gasto adicional por las comprobaciones que, en su caso, realice sobre
dicha tasacién.

¢ La Gestidn Administrativa de la operacién serd realizada por la empresa GESFIR.

¢ El Seguro de Hogar obligatorio que asegure el inmueble objeto de la garantia hipotecaria del
préstamo, serd contratade con la aseguradora Kutxabank Aseguradora Cla, de Seguros y
Reaseguros S.A.U.
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La TAE es el coste total del préstamo expresado en forma de porcentaje anual. La TAE sirve para
ayudarie a comparar las diferentes ofertas.

Ejemplo de célculo de TAE:
( fos importes, porcentajes y comisiones detallados son a titule orientativo de ejemplo)

® importe: 100.000,00 euros
¢ plazo méximo: 30 aiios
¢ tipo de interés inicial
durante los primeros 24 meses: 2,50% 2,75% 3,25%

e tipo de interés variable el resto del plazo
Euribor 1 afio (BOE) de 1 mes antes {0,542 %)
revisable semestral 0 anualmente

mas un diferencial de: 1,00% 1,50% 1,75%
otros componentes de la TAE:

e comisidn de apertura: 0,50% 0,50% 0,50%

& comision de estudio: 0,00% 0,00% 0,00%
cuota mensual, primer afio 395,12€ 408,24€ 435,21€
TAE resultante: 1,726%  2,203%  2,497%

(calcutado con el tipo de interés iniclal
y el resto del plazo con el Gitimo valor conocido
del tipo variable, 0,542 %)

Coste total de] préstamo: 127.041,21€ 135.395,81€ 140.531,51€

Compensacién por desistimiento:

* lLosprimeros 5 afios, 0,50% sobre la cantidad amortizada
¢ Elresto del plazo, 0,25% sobre la cantidad amortizada

St es de aplicacién la compensacién por riesgo de interés, durante el periodo en el que la revision del
tipo de interés es superior a 12 meses, se aplicard el 2,5% sobre la cantidad amortizada.

NOTA: CajaSur Banco S.A.U. se ha adherido desde el 1 de junio de 2.013 al cédigo de buenas pricticas
regulado en el Real Decreto-ley 6/2012. La firma de este documento no supone la obligacién de su
contratacion. De conformidad con la Norma Quinta de la CBE 5/2012, se le comunica que para una
mayor informacion puede consultar la “informacién trimestral sobre comisiones y tipos practicados y
ofertados de manera mds habitual” en www.cajasur.es.

Oficina:
Localidad:
Reciby, la informacidn precontractual, con fecha:

Firma de los prestatarios:
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XAVIER RODAO

MEDIACION DERIVADA
DE LA ACTIVIDAD
PUBLICITARIA DE LAS
ENTIDADES DE
CREDITO

Necesidad, posibilidad y propuesta

Xavier Rodao
07/05/2014

“S] la informacidn es fiable, con poca hay suficiente; porque si hay mucha lo que en realidad
quieren no es informarte sino precisamente lo contrario, que no vayas informado-El exceso de
luz no hace ver, ciega” Ramdn Barnils {1940-2001), periodista y escritor.
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1. Importancia de la publicidad

Estimula el crecimiento y la competitividad mediante la reduccidén de los costes de
transaccidn, concretamente lo de blisqueda, siempre y cuando exista confianza en el
consumidor, permitiendo gue se realicen muchas mas transacciones.

Aumenta las posibilidades de eleccion a los consumidores via:
e permite el conocimiento de las innovaciones.
o proporciona informacidn sobre los productos y servicios disponibles.

A las empresas les permite:
¢ retener cuota de mercado
s aumentarla
e  presentar nuevos productos o servicios.
+  presentas las mejoras

2. Efectos dela “mala publicidad”. Necesidad de la regulacidn,

La mala publicidad afecta negativamente a la confianza del consumidor y por tanto
incide en todos los sectores. Esta es la razén de la necesidad de regular 1a actividad
publicitaria. Esta puede realizarse mediante la legislacién o mediante autorregulacién.

3. Fundamentos especificos de |a regulacin en el mercade financiero. Mds necesidad.

Al argumento de los efectos de la mala publicidad hay que aiiadir, para el mercado
financiero, la obligacidon de proteger al consumidor mediante el suministro de
informacidn suficiente, veraz y (til para la toma de decisiones,

Efectivamente, bajo el respeto del principio de libertad de contratacién que debe
presidir las relaciones entre las entidades de crédito y su clientela, el art. 48 de la Ley
26/1988, de 29 de julio, habilita a! entonces Ministro de Economfa y Hacienda para
llevar a cabo ciertas actuaciones normativas con la finalidad de proteger los legitimos
intereses de la clientela bancaria.

Las dreas principales a las que podran referirse tales actuaciones scn varias y a efectos
del presente documento interesa destacar el control administrativo de la publicidad de
las operaciones, punto 2, letra d, que fundamenta la existencia de [a Orden
EHA/1718/2010, de 11 de junio, de regulacién y control de [a publicidad de los
servicios y productos bancarios, Que a su vez legitima la Circular 6/2010 del Banco de
Espafia.

La norma dictada por e! Ministro al amparo de esta habilitacién legal se considera
norma de ordenacidén y disciplina de las entidades hancarias, y como tal, es
competencia del Banco de Espafia el control e inspeccién de su cumplimiento.

Aunque la Ley no precisa el cardcter basico de las normas de desarrollo de este
articulo, prevé que las que pudieran dictar las Comunidades Autdnomas sobre tales
cuestiones no podran ofrecer un nivel de proteccién inferior.




4, Modelo actual de regulacion de Ia actividad publicitaria de las entidades de
crédito. Posibilidad de la mediacidn.

La Orden EHA/1718/2010, de 11 de junio, de regulacién y control de la publicidad de
los servicios y productos bancarios, siguiendo las recomendaciones de la Directiva
84/450/CEE, relativa a la aproximacion de las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas de los estados miembros en materia de publicidad engafiosa, cambia el
sistema de control por otro que estimula la adhesién voluntaria por parte de las
entidades a un organismo de autocontrol, con la intencién de evitar el recurso a las
acciones administrativas o judiciales, mejorar la calidad de la publicidad de los
productos y servicios bancarios. Organismo ajustado a los requisitos de la
Recomendacién 98/257/CE de la Comisién, de 30 de marzo, relativa a los principios
aplicables a los 6rganos responsables de la solucién extrajudicial de los litigios en
materia de consumo.

La Circular 6/2010, de 28 de septiembre, del Banco de Espafia, en uso de la
habilitacién que le confiere la Orden EHA/1718/2010, aborda en primer lugar la
especificacion de los principios generales a los que debe ajustarse la publicidad y los
criterios generales sobre contenido minime y formato del mensaje publicitario.

La segunda cuestién que trata la Circular es el fomento los cédigos de conducta y
estimular la adhesion voluntaria por parte de las entidades a un sistema de
autorregulacion de la actividad publicitaria del art 37 de a Ley 3/991, de 10 de enero,
de competencia desleal, tras su reforma por la Ley 29/2009, de 30 de diciembre, que
modifica el régimen legal de la competencia desleal y de Ja publicidad, para la mejora
de la proteccion de los consumidores y usuarios.

Por tanto el control de la actividad publicitaria de las entidades de crédito tiene dos
tipos de control, uno de ellos doble:

e FEi primero de naturaleza extrajudicial o extra administrativa, un sistema de
autorregulacion, que ejerce la sociedad sin dnimo de lucro Autocontrol y que
se realiza o puede realizar a priori {consulta previa, ver anexo Il} yfo a
posteriori {sistema de resolucién de reclamaciones, ver anexo 1), para las
entidades que voluntariamente se adhieran. Dentro del control expost
también hay que incluir [a actividad de “monitoring” realizada por e! 6rgano
encargado de gestionar el sistema de autorregulacion,

El control extrajudicial realizado a posteriori es de naturaleza arbitral con
posibilidad de solucién del conflicto mediante mediacién, solicitada por la

. entidad reclamada o de oficio por el Secretario del Juzgado del 6rgano de
autorregulacién,

¢ Uno de tipo administrativc y a posterior, regulado en la norma cuarta, punto
n€2, de la Circular 6/2010, realizado por el Banco de Espafia. Procedimiento
que varia en funcién de si la entidad reclamada estd adherida al sistema de
autorregulacidn y cuenta con un informe de consulta previo positivo emitido
por el sistema. Ver anexo lll. La actividad supervisora del Banco de Espafia en
el campo de la transparencia y relacién con los clientes ha sido , durante los
afios 2011 y 2012, después de estar en aplicacién el nuevo sistema de
autorregulacién, practicamente nula, si nos basamos a los escritos dirigidos a
las entidades por estos conceptos durante esos afios. Efectivamente en el aiio




2011 fueron cero y en el 2012, 2 escritos, un 1,8% del total de los dirigidos a
las entidades. Ver el cuadro 1.3 del informe de la actividad supervisora del
Banco de Espafia respecto al ejercicio 2012,

5. Problemas en el modelo de regulacién actual. Potencial para la mediacién.

L

El sistema actual de autorregulacién presenta algln inconveniente y puede estar en la
base de otra serie de problemas existentes.

El cédigo de conducta publicitaria

El cédigo de conducta al que se encuentran adheridas las entidades de crédito, al
contrario de lo que sucede con otras industrias, {industria del juguete, productos
dietéticos infantiles, medicamentos, etc...) no tiene un cédige sectorial especifico,
sino que, es el que se podria llamar “el standard”, Este ocupa un total de & péaginas
y sélo mediante un apartado, el nlimero 30, un total de 4 lineas y poco mas, hace
referencia a [a actividad publicitaria de las entidades de crédito, sélo haciendo una
remision a la Circular 6/2010, de 28 de septiembre, el Banco de Espafia. Por tanto
no refleja los principios generales y criterios generales sobre el contenido
minimo y formato del mensaje publicitario del anejo de la Circular 6/2010. De
esta forma el codigo podria estar incumpliendo el mandato de la Circular, ya que
en su norma tercera, punto 2, al final del segundo parrafo segundo, al realizar una
presuncién muy importante por el hecho de que una entidad esté adherida a un
sistema de autorregulacién de la actividad publicitaria, determina que sus
cédigos de conducta deben acoger el cumplimiento de los principios generales
recogidos en el anejo de la Circular.

Otro problema que tiene el cédigo es el hecho de no estar actualizado.
Ffectivamente la dltima revision se realizé el 26 de abril del 2011. Por tanto no
recoge cobhligaciones, de mucha importancia, en el campo de la publicidad y
transparencia de productos y servicios financieros, establecidas por normas que
entraron en vigor en una fecha posterior. Entre esas normas nc contempladas hay
que destacar:

¢ Los requisitos derivados de la Orden EHA/2899/2011, de 28 de octubre,
de transparencia y proteccién del cliente de servicios bancarios. Esta entre
otros temas obliga a poner a disposicidn de los usuarios que deseen
contratar un préstamo hipotecario la ficha de informacién precontractual,
en adelante FIPRE y regula la Tasa Anual Equivalente en su articulo 31.

o El codigo de conducta tampoco recoge las exigencias en materia de
publicidad y transparencia de [a Circular 5/2012 del Banco de Espafia
sobre transparencia de los servicios bancarios y responsabilidad en [a
concesién de préstamos.

o Tampoco el ¢bédigo de conducta en publicidad, al que se encuentran
adheridas las entidades de crédito, recoge o mejor dicho, estd actualizado
a las exigencias de la Ley de Contratos de Créditos al Consumo, Ley
16/2011, de 24 de junio, gue incorpora a nuestro ordenamiento juridico




las exigencias de la Directiva 2008/48/CE y que deroga la Ley 7/1995, de
crédito al consumo. Normativa que disefia toda una serie de
requerimientos de informacién precontractual.

¢ Por dltimo el cédige tampoco estd actualizado a la normativa aplicable
para el cdlculo de la tasa anual equivalente, ya que por la remisién que
realiza el cédigo a la Circular 6/2010, del Banco de Espafia, hace referencia
a una normativa derogada, concretamente a la Circular del Banco de
Espaiia 8/1990, de 7 de septiembre. Una tasa que, cémo podré verse
posteriormente al tratar los resultados de una encuesta realizada a los
hogares, tiene una importancia muy elevada para la correcta toma de
decisiones, sobre la que no existe informacién suficiente, veraz y (itil para
la comparacién y calculo del coste para el usuario. Un concepto que entre
todos se ha convertido en un cldsico, es decir, como el Quijote, todo el
mundo habla de ély pocos lo han leido.

Al cédigo de conducta en materia publicitaria al que se encuentran adheridas las
entidades de crédito, se puede tener acceso mediante la pagina web del Banco de
Espafia, en cumplimiento de la obligacién que establece la Circular 6/2010, norma
tercera, punto ne2, parrafo segundo.
htto://www.bde.es/bde/es/secciones/servicios/Particulares v efEntidades/

¢ La escasa actividad de control por el Banco de Espafia durante los afios 2011y 2012,

Tal y como se ha comentado anteriormente esta actividad supervisora, medida por
el nimero de escritos dirigidos a las entidades, ha sido nulo o inexistente. Ver el
cuadro 1.3 del informe anual de supervisién del Banco de Espaiia para el afio 2012,

Esta poca actividad puede tener parte de su explicacién en la confianza en el nuevo
sistema de autorregulacion de la actividad publicitaria implementado en el ailo
2010, va que si bien, en ese afio el nlimero de escritos fueron, respecto al total,
insignificantes, en el inmediato afio anterior, es decir, el 2009, los escritos fueron
16, 8 veces mds que los realizados en el afio 2012.

e Resultados de la encuesta realizada a los hogares. Campo de mejora para la
actividad publicitaria de los préstamos y créditos hipotecarios.

La encuesta se realizd a 500 hogares, por parte de la Comisién de la unidn
Europea, para el estudio de los costes y beneficios de Ias diferentes opciones en
politica de préstamos y créditos hipotecarios, a finales del afio 2009. Los
resultados més importantes a destacar, a efectos del presente documento, para
resaltar la importancia de la informacion y transparencia de las entidades de
crédito en [a fase precontractual de la firma de un préstamo o crédito hipotecario,
son:

e Aproximadaments el 50% se tomé mdas de un mes para recabar la
informacién.

¢ Internet fue la fuente mas importante de Informacién, seguida de
aquella procedente del propio banco.

o E| 70% manifestd que hubieran comparado mas ofertas de haber tenido
una informacién mas (til y en un formato mas conciso.,




¢ EI 23% tuvieron problemas con la informacioén o gquedaron insatisfechos.

e La inmensa mayoria ¢ bien no usaren la FIPRE, ¢ no la recibieron o no
sabian que existia.

¢ Elconocimiento de la TAE fue muy pequeiio,

o E[ 59% no la identificd como la mejor forma de comparar el coste entre
las ofertas.

e La mayor parte de los hogares consideran el coste del préstamo como el
aspecto mas importante para elegir, seguido del importe de la cucta a
pagar periddicamente,

o Resultados de un Investigacidn de la actividad publicitaria de las entidades de
crédito por internet en relacién con los préstamos hipotecarios, para el estudio y
prueba de una aplicacién informadtica. Realizada el mes de noviembre del 2013,

Debido a la falta de un control publicitario eficiente que obligue a los bancos a
publicar informacion suficiente, veraz y Gtil sobre sus productos en sus paginas
web, se estd produciendo un libre albedrio, por el cual se puede diferenciar entre
dos tipos de entidades financieras: transparentes y no transparentes.

Si nos ponemos a realizar una blsqueda serfa por las paginas online de las
entidades bancarias, nos encontraremas ¢ue son muy pocas las que ofrecen una
informacidn detallada del producto que nos quieren vender. Muchas de ellas dan
rodeos a las preguntas, con evasivas del estilo: “Interés personalizado adaptado
t”, sin mostrar ningln tipo de dato que pueda servirnos de ayuda para decidir
entre varias hipotecas de diferentes bancos, por lo que estamos obligados a tener
que ir a buscar la informacion de manera perscnal a las oficinas, con la cantidad de
tiempo perdido que este procedimiento puede acarrearnos.

Varios bancos son asiduos a dejar la menor informacién posible en sus paginas
web, colocando a veces los minimos datos, tales como el plazo de amortizacién
del préstamo o la cantidad méxima de capital prestado. Sin embargo, otros no
dejan entrever qué es lo que realmente estd ofreciendo la entidad bancaria,
v ocultan el interés al que referencian la hipoteca y/o las comisiones atadas a
estas.

Viendo esta gran falta de informacién, es totalmente normal pensar que el banco
trata de ocultarnos dichos datos por algiin metivo en especial, y no seifa de
extrafiar que asi fuera. Sin embargo, ellos alegan que se debe a motivos de imagen
y estrategia comercial. Por otro lado, ciertos expertos opinan que el hecho de que
las entidades no establezcan ningln Interés prefijado e insten al consumidor a
acercarse a las oficinas para poder ofrecerle una hipoteca totalmente a su medida,
es una de las mejores préacticas que pueden llevar los prestamistas para no recaer
en el riesgo del préstamao Irresponsable que se practicd hace unos afios y que
originé la burbuja inmobiliaria.

Bancos transparentes

La siguiente lista pertenece a entidades bancarias que muestran en su pagina web
los datos esenciales referentes a comislones, interds aplicable, productos
vinculados, plazo, financiacién y ficha de informacién precontractual (FIPRE).

» ING Direct. Bankintei.
¢« la Caixa.




¢ {(atalunyaCaixa.

¢ Sabadell.
Si bien, hay que advertir que algunas de estas FIPRE presentan error en el célculo
de la TAE,

Semitransparentes

Estos bancos muestran sélo algunos de los datos antes mencionados. Puede que
no tengan FIPRE sclamente, o que algunos de los datos importantes no aparezcan.

¢ Santander

¢ Bankia

¢ Novagalicia Banco

» Banco Marenostrum
¢« Kutxabank

» [bercaja

Al igual que en el grupo anterior algunas Fipre presentan errores de célculo en la
TAE anunciada.

No transparentes

No cumplen ninglin punto de los minimos necesarios para poder comparar o para
considerarlo un banco transparente con informacion clara.

s BBVA
s Banco Popular

El nimero de reclamaciones frente a Autocontrol nc se corresponde con la
problemética existente y la importancia de la fase precontractual en el principio de
proteccién del usuario de los servicios y productos financieros.

Todo lo expuesto anteriormente puede ser la explicacion del pequefio nimero de
reclamaciones que se presentan ante la sociedad Autacontrol. Un totai de 240
reclamaciones para el total del sistema. Un sistema constituide por 323
anunciantes de muy distintos sectores, 39 agencias creativas y medios, 49 grupos
de medios y 35 asociaciones sectoriales. Del total de las reclamaciones sdlo 3 se
resolvieron mediante mediacion. Desconociéndose el ndmero de reclamaciones
asociadas o relacionadas con la actividad publicitaria de las entidades de crédito.

Por tanto todas las reclamaciones por parte de los usuarios y consumidores de
servicios y productos bancarios tienen lugar en una fase postcontractual, en la que
los pracedimientos de resolucién extrajudicial son casi inexistentes, contribuyendo
a la saturacion del sistema del sistema judicial.




6. Propuesta de mejora

Una entidad, con los activos intangibles necesarios, especialmente en el campo de los
recursos humanos y de las nuevas tecnologfas, que en el sector de los servicios y
productos financieros lleve a cabo las siguientes tareas:

o

la colaboracién con Autocontrol en el desarrollo de un cédigo sectorial
especifico para el sector financiero o la actualizacion y mejora del existente.

La colaboracién con Autocontrol para el desarrollo de actividades de
“monitoring” en el campo financiero, con la intencién Ultima de mejorar la
eficacia de la normativa vigente de transparencia y proteccién del consumidor
aplicable en la fase precontractual de contratacion de productos y servicios
financieros.

Colaborar con Autocontro! en la mediacién de los conflictos derivados de la
actividad publicitaria que se deberfan incrementar mediante las actuaciones
anteriores.

Colaborar con el Colegio de Notarios y Registradores para complementar su labor
en pro de la seguridad jurfdica, poniendo a su disposicidn las herramientas
informéticas de verificacién de TAE y de escenarios de previsién de tipos de
interés. En definitiva intentar materializar la propuesta del Notario de Valencia,
Fernando Olaizola, del 8 de octubre del 2012, que consistfa en tener “en cuenta
los tres mil despachos notariales diseminados por todo el territorio nacional, en
los cuales podrfa encontrarse la guia a disposicién de los interesados, con la
posibilidad, ademds, de que se les pudiesen dar personalmente las explicaciones
adicionales gque fueren requeridas, funcionando asf [as notarias como verdaderas
oficinas de informacién al consumidor. Ello permitirfa, ademds, la prestacion por
el notarioc de su asesoramiento al cliente desde un primer momento, antes
incluso de comenzar éste sus negociaciones con la entidad.”.

Por Gltimo, aprovechar la iniciativa con la explotacion de una aplicacién
novedosa y linica para por un lado mejorar la eficiencia del mercado crediticio al
reducir fa actual asimetria y defectos de informacidn que inciden en limitaciones
a la racionalidad y a la toma de decisiones correctas. Por el otro cooperar con las
entidades de crédito en los cambios anunciados recientemente por el nuevo
responsable de la patronal y en las propuestas de cambio realizadas por la
consultora Oliver&Newman en su documento estratégico elaborado para el
sector,

Colaborar en la disminucién de los conflictos postcontractuales a resolver por el
sistema judicial por dos vias. La primera mediante la disminucién del namero de
conflictos al mejorar la transparencia y la informacién en la toma de decisiones
por parte de los usuarios. La segunda promoviendo la mediacién como solucidn
extrajudicial.
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Tramitar reclamaciones por el Banco de Espafa -

PR-03
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n ! n ﬁ VEO }/ 13/01/2015 a las 13:31

wﬂ de -

Acta de reunio
8 de gener del 2.015

1. Participants.

1.1. Sr. Alfons Conesa
1.2. Sr. Xavier Rodao

2, Objectius,

1. Tractar el document titulat “Mediacion derivada de la actividad publicitarian de las
entidades de crédito”

2. Analitzar-lo per trobar els punts d’interés per I’Agéncia Catalana de Consum.
3. Desenvolupament i acords

1. El Sr, Conesa va informar sobre la modificacio realitzada a finals del mes de desembre
del passat any 2014 sobre el Codi de Consum, la Llei 22/2010, del 20 de juliol.
Modificacié duta a terme mitjangant la Llei 20/2014, del 29 de desembre. Proposant el
seu analisi i repercussions en vers les properes reunions

2. El Sr. Rodao va informar al Sr. Conesa sobre la importdncia de la Taxa Anual
Equivalent, en endavant TAE, per adoptar una decisid correcta per part dels
consumidors i els defectes que té actualment el seu calcul per part de les entitats
financeres, tenint en compte la normativa nacional i la de la Unié Europea,
concretament, la Directiva 2014/17/UE. Destacant les possibilitats que déna Ia
transposicid de la Directiva per corregir les practiques i inferpretacions que fan
actualment les entitats.

3. El Sr. Rodao va informar al Sr. Conesa de I’error que pot ser tindre només en compte el
cost efectiu romanent, en endavant CER, una vegada formalitzat un préstec hipotecari i
seguint els consells del Banco de Espaiia recollits a fa seva web, el portal del client
bancari, ment TAE, submentt “para que sirve la TAE”. Situaci¢ que es por demostrat
mitjangant un document que esta a punt d’enllestir el Sr. Xavier Rodao i que ¢s
compromet a mostrar-li una vegada terminat. Un fet que obliga als consumidors a
seguir, gestionar, condixer la TAE del seu deute per tal d’adoptar una decisié eficient.
Per du a terme aquest procés de decisid, donada la carrega informativa i de
coneixements que requereix, es necessari eines externes per ajudar-los. Una eina que
podria ser molt util per I’Agéncia Catalana de Consum donat ho que estableix I’article
262-1, de transparéncia amb relacié als contractes, punt 4, que diu tfextualment
“I’Agéncia Catalana de Consum ha de proporcionar informacié a les persones
consumidores i proteccid durant la vigéncia del contracte”

4, EIl Sr. Conesa va manifestar el seu interés per un estudi previ recollit dins del document
analitzat on eren objecte d’estudi les entitats financeres des de el punt de vista de la
transparéncia de la informacié publicitaria i precontractual del préstecs hipotecaris i del
compliment de la normativa nacional i del Banc de Espafia. El Sr. Rodao ¢s va
comprometre a realitzar o actualitzar aquest informe basant-se, per un cantd, en un
article de Expansién.com que tractava sobre una comparativa del mercat de préstecs
hipotecaris a finals de ’any 2015, i per 'altre, en una eina informatica desenvolupada
per el Sr. Rodao que permet aquest analisi i de la TAE de les distintes opcions que pot
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oferir una mateixa oferta. Una eina que el Sr Conesa va manifestar que també era del
seu interés condixer. No tenint cap problema el Sr. Rodao a donar informacié i mostres

de funcionament de la mateixa a la propera reunié. Una eina que també pot fer-se servir
per ajudar als consumidors a les necessitats de gestié de varis aspectes una vegada
signat el préstec i especialment sobre la necessitat tractada en el immediat punt anterior
aquest,

5. El Sr. Rodao va informar al Sr. Conesa sobre la existéncia del document “Joint
Committee Consultation Paper on guidelines for cross-selling practices” oferint-se
per col-laborar amb I’Agéncia Catalana de Consuin per donar una resposta a les
qitestions que sén plantejades relacionades amb la practica de venda de productes o
serveis accessoris de forma vinculada o combinada amb els contractes de préstec
hipotecari. Un document ja analitzat per ell i que es podria treballar conjuntament
aprofitant la propera reunié.

4, Accions a realitzar

e s Fecha
Descripcion Responsable ( propuests)
Analitzar els canvis al Codi de Consum. L’iter contractual
Rodao Fet

resultant i les fonts «’informacid resultants.

Document relacionat amb la importdncia de la TAE i sobre
error que suposa no tindre-la en compte al moment de decidir Rodao Max 31-01-2015
un canvi o subrogacio hipotecaria

Document d’analisi de transparéncia en matéria de préstecs
hipotecaris per les entitats, basant-se en [article de Rodao. Max 31-01-2015
expansién.com del passat mes de desembie.

Reunid per tractar com a minim els aspectes:
1.-Presentar el document relacionat amb la TAE
2.-Presentar el document d’analisi de la transparéncia.

3.-Presentar 1'aplicacié informatica com eina a utilitzar en la Finals de febrer
fase precontractual i postcontractual. ACC (abans entrada en vigor la
4.-Tractar la col-laboracié en les contestes a les quiestions Llei 20/2014)

plantejades per el document “Joint Committee Consultation
Paper on guidelines for cross-selling practices”
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