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Resumen:

Los estragos que la reciente crisis financiera ha supuesto para los pequefios inversores, atrapados en
productos financieros inidéneos a su perfil, han disparado los indices de litigiosidad de nuestro pais, satu-
rando una ya maltrecha Administracion de Justicia.

Parece querer poner coto a esta situacion el Proyecto de Ley por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013,
relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo (actualmente en fase de ampliacién
de enmiendas al articulado), previendo la creaciéon de una entidad Unica encargada de la resolucion alter-
nativa de los litigios acaecidos en el &mbito del sector financiero.

En qué clase de entidad Unica esta pensando el legislador es lo que intentaremos bosquejar en las si-
guientes lineas.

1. Introduccion. tos de inversion inapropiados para su perfil y
sin mas salidas que la via judicial para el res-

Tras la crisis econdmica que asol6 el tablecimiento de sus derechos. Cientos de fa-
sistema financiero desde 2007, muchos clien- milias depositaron sus esperanzas en un pro-
tes minoristas quedaron atrapados en produc- ceso judicial que disparé los indices de litigio-
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sidad de nuestro pais y amenazd con colapsar
los ya saturados Juzgados y Tribunales nacio-
nales.

Las reacciones normativas a nivel co-
munitario, a la saga de la realidad social, han
intentado promover los medios alternativos a
la via judicial como cauce efectivo capaz de
dar curso al creciente nimero de reclamacio-
nes. Es el caso de la Directiva 2013/11/UE so-
bre la que haremos algunas reflexiones.

2. La Directiva 2013/11/UE, del Par-
lamento Europeo y del Consejo, de
21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo.

Pese a las diversas Recomendaciones
de la Comisién (98/257/CE y 2001/310/CE), el
desarrollo homogéneo de vias alternativas a la
resolucién de conflictos entre consumidores y
comerciantes ha sido una asignatura pendien-
te para el Derecho de la Union. En efecto, los
distintos grados de cobertura y las diferencias
en cuanto a la calidad del servicio ofertado han
generado incertidumbre entre los consumido-
res y comerciantes temerosos de no poder re-
clamar extrajudicialmente sus derechos v,
consecuentemente, poco dispuestos a ofertar
y adquirir bienes y servicios fuera de sus limi-
tes fronterizos.

Precisamente para reforzar la confianza
en el mercado interior en mayo de 2013 se
aprueba la Directiva 2013/11/UE con el prop6-
sito de aumentar la proteccion del consumidor
mediante la articulacion de un marco coheren-
te y uniforme para toda la Unién, que permita
el conocimiento y el acceso a vias alternativas
de resolucién de aquellos conflictos que, en

cuanto a obligaciones contractuales se refie-
ran, puedan surgir en el seno de contratos de
compraventa o prestacion de servicios entre
un comerciante establecido en la Unién y un
consumidor residente en la Unién (art. 2 Direc-
tiva 2013/11/UE).

La transposicion de dicha Directiva en
nuestro pais aun no ha concluido, pese a la
tramitacion urgente dado el importante retraso
acumulado en su integracion a nuestro orde-
namiento. A este fin atiende el Proyecto de
Ley por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espaniol la Directiva 2013/11/UE, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013, relativa a la resolucién alterna-
tiva de litigios en materia de consumo que,
desde el 6 de abril del presente afio, ha inicia-
do su tramitaciéon en las Cortes Generales, y
se encuentra actualmente en fase de amplia-
cion de enmiendas al articulado.

3. La proteccion del consumidor de
productos financieros en el proyec-
to de ley

En lo relativo a la resolucién alternativa
de litigios acaecidos en el ambito del sector
financiero, el Proyecto de Ley hace una impor-
tante precision que no debemos soslayar da-
das las implicaciones que podria suponer.

Asi, bajo la rabrica de Las entidades de
resolucién alternativa en el &mbito de la activi-
dad financiera, sefiala la Disposicion Adicional
primera del Proyecto de Ley que:

1. Para la resolucion, con caracter vin-
culante o no, de litigios de consumo referidos
al sector financiero sera acreditada y notificada
una unica entidad que habra de ser constitui-
da por ley (...).
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En qué clase de entidad Unica esta
pensando el Proyecto de Ley es algo que aun
no podemos aventurar pues, como hemos se-
falado, la cuestion todavia estd sometida a
tramitacion. Sin embargo, una mirada atenta a
los sistemas alternativos de resolucion de con-
flictos en el sector financiero de los paises de
nuestro entorno mas inmediato, nos situa fren-
te a la figura del Financial Ombudsman Servi-
ce (FOS) del Reino Unido. Se trata de una ins-
titucion que aglutina la gestion de todas aque-
llas reclamaciones extrajudiciales relativas al
mercado bancario, bursatil y de seguros, su-
perando, por tanto, nuestra actual triparticion
(Banco de Esparfia, Comision Nacional del
Mercado de Valores y Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones).

Asi las cosas, la primera reflexion que
se nos sugiere es si nuestro legislador nacio-
nal desea que se instaure en Espafa una figu-
ra institucional Unica a imagen y semejanza
del FOS britanico.

En caso afirmativo, se abriria el debate
sobre los limites actuales de las reclamaciones
susceptibles de ser presentadas ante el BdE,
la CNMV y la DGSFP. ¢Acaso esta Unica enti-
dad superaria las vigentes restricciones (art.
10 Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviem-
bre) que suponen la inadmisién por falta de
capacidad de dichas quejas y reclamaciones?

Pero es mas, ante la perspectiva de
creacion de una entidad Unica para la resolu-
cion de los litigios surgidos en el sector finan-
ciero, es necesario reflexionar también sobre
el futuro caracter vinculante o no que se otor-
gara a los dictimenes emitidos. Actualmente
dichos informes finales tienen Unicamente ca-
racter informativo. Siendo asi, ¢es posible
pensar, en términos de incentivos para acudir
a estas vias extrajudiciales de resolucion de
conflictos, que los informes finales revistieran

caracter vinculante para las partes, o solo para
el consumidor?

4. Breve acercamiento al Financial
Ombudsman Service.

EL servicio de resolucion de controver-
sias, alternativo a los tribunales, fue creado
por iniciativa parlamentaria en virtud de la Fi-
nancial Services and Markets Act 2000. Es el
encargado de resolver aquellas disputas entre
los consumidores y las empresas que prestan
servicios financieros. Si bien se trata de un or-
ganismo publico, su actividad discurre inde-
pendiente del Gobierno, de las empresas y de
las asociaciones de consumidores.

Esta Unica institucion reune la resolu-
cion alternativa de conflictos de indole banca-
rio, bursétil y de seguros, mediante un proce-
dimiento flexible que, en muchas ocasiones,
no requiere de la celebracion de vistas o
reuniones presenciales. Los plazos de resolu-
cién oscilan entre los 6 y 9 meses. El importe
maximo de compensacion al consumidor que-
da fijado en las 100.000 libras.

Al contrario que en nuestro Proyecto de
Ley donde se recoge el posible caracter vincu-
lante 0 no de las resoluciones de los litigios
financieros, las decisiones del FOS son defini-
tivas y juridicamente vinculantes siempre que
sean aceptadas por el consumidor. Sin duda
una mejor opcién desde un punto de vista
econémico pues para los Juzgados supone
una importante reduccion de casos sobre los
gue pronunciarse, para los consumidores su-
pone el fin de un proceso sustancialmente
menos costoso, a la vez que para el empresa-
rio se establece una decision final tomada pre-
via valoracion profunda de todos los puntos de
vista manifestados durante el proceso. En fin,

33



el caracter vinculante del dictamen del FOS
pone punto final a las disputas llevadas a su
conocimiento, y es que no es posible su poste-
rior apelacion en sede judicial, salvo excepcio-
nales casos relativos a defectos de forma,
nunca relacionados con el fondo de la cuestion
debatida.

5. Conclusion.

Ante la perspectiva de creacién de una
entidad Unica capaz de dar curso extrajudicial

a los litigios surgidos en el sector financiero,
seria deseable, cuando no necesario, un cam-
bio en las tendencias actuales proclives a re-
legar a una ratio menor los sistemas alternati-
VoS a la justicia.

La creciente complejidad de los produc-
tos financieros que se comercializan y el auge
de pequefios inversores requiere la instrumen-
talizacion de un organismo con las facultades
necesarias, el nivel de especializacion y, en
fin, con los incentivos suficientes que permita
superar nuestra enraizada cultura litigante.

! Investigadora/colaboradora en el grupo de investigacién “Turismo, ordenacién del territorio y medio ambiente” del Insti-
tuto Universitario ECOAQUA de la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria.

? Presentadas como comunicacién en péster al Congreso Nacional “Actualidad y tendencias de los sistemas de resolu-
cion de controversias extrajudiciales en el sector financiero en Espafia”, celebrado en la Facultad de Ciencias Juridicas
Basicas de la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, el 9 de junio de 2017, y han sido realizadas en el marco del
Proyecto DER2015/67119 “La CNMV vy la tutela del inversor minorista: explorando nuevas posibilidades”, concedido a la

Universidad de Valencia, siendo su IP Beatriz Belando Garin.
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