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Resumen

Unade las mas importantes lineas de actuad6n de los supervisores finanderostiene que ver con el reforzamiento
de las conductas responsables delas entidades frentea sus dientes presentes y futuros, algo que estd intimamente
reladonado con la educaddn finandera y la responsabilidad de éstos.

En estearticulo se repasa el valor que pueden aportar en esta tarealos servidosde atendén al diente de las entidades
finanderas, en ananto repositorios de conodmiento acerca tanto del grado de comprensién de los productos por
partede los dientes, como delos propios gustosy preferendas de éstos, para conduir que tienen una componente
estratégica que los hace acreedores de una espedal relevanda supervisora.
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Introduccion

Educar consiste en preparat, en formar, en dotar a aquellos a quienes educamosde la base sobre la que
apoyarlas dedsiones que tienen, o tendran, que tomar en cualquier aspecto delavida. También en lo que se refierea
nuestras finanzas personales. En cualquier ambito de la educadén, es de suma utilidad contar conlos mejores
educadores y con los expertos en cada materia.

Son mudos los agentes que partidpan en inidativas de educadén finandera. Desde las propias
autoridades educativas, sensibilizadas parainduirla competenda finandera en los planes de estudio delas distintas
etapas formativas, hasta el Plan de Educadén Finandera promovido por la Comisién Nadonal del Mercado de

Valores (CNMV) y el Banco de Espafia y que cuenta con una amplia y diversa base de claboradores.

Indudablemente, en el sector finandero, las propias entidades finanderas atesoran un profundo
conodmiento sobre el mercado, los productos y sus aspectos téamicos. Por tanto, dichas entidades tienen mucho
que aportar, pero también tienen mucho que ganar si auentan con una dientela responsable y bieninformada, entre

otras causas, por haber sido adecuadamente formada. De ah{ el potendal que en su dfa a dia pueden manejar las
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entidades finanderas en la difusién de la educadon a los dudadanos.

Dentro de la organizadén interna de las entidades, hay una instanda o departamento —el Servido o
Departamento de Atendén al Cliente- que conoce de primeramano dénde surgen los problemas con los dientes, y
tiene entte sus objetivos el de soludonatlos antes de que su nimeto y relevanda se incrementen. Cabe plantearse
el papel privilegiado que pueden desempefiar estos servidos de atendodn al diente en la educadén finandera de los
dudadanos. A ello va orientado este articulo, a modo de llamada de atendén sobre la importanda de usar esa
experienda que acumulan estos servidos extramuros delaentidad y encauzarla hada su destino final, la mejora de
las reladones entre las entidades y su dientela.

La necesidad de promover la educacidn financiera

Cuando analizamos la reladén entre una entidad finandera y su dientela, por lo general, se pone de
manifiesto la existenda de un diferente nivel de conodmientos sobre la materia que oferentes y demandantes de
productos negodan. Ese diferente nivel de conodmientos a la hora de contratar y del propio desatrollo y
evoludoén dela reladon mercantil, porotra partelégico al tratarse de un profesional en la materia frentea quien no
lo es, suele ser aractetistica habitual de las reladones bancarias.

Los podetes piblicos asumen en primera linea la compleja labor de tratar de atenuar esa diferenda
formativa en lo posible, con el simple objeto de garantizarque ambas partes negoden desde una posidén lo mas
equitativa posible, conodendo sus respectivos derechos y obligadones, para poder plantear y exigir su ejerddo y
aimplimiento. Este equilibrio entre oferentes y demandanteses fundamental para el buen fundonamiento del
mercado y en dltima instanda para la estabilidad del sistema finandero.

De ahi que surjan normativas que imponen obligadones a los oferentes de productos y servidos
finanderos, a fin de garantizar quela parte contratante habitualmente mas débil —el diente—, sea consdente de sus
compromisosantesde formalizatlos, dadala transcendenda en el tiempo que puede emanarde ellos. Asi, en todo d
esquema normativo de transparenda y protecdén al dientede productos finanderos, son piezas fundamentales,
aunque, derto, no unicas, tanto la obligadén de fadlitar informadén pre-contractual, como la de acompafiarla de
las explicadones adecnadas que permitan al diente valorar adecuadamente los riesgos.

En paralelo, se desatrollan otras inidativas destinadas alos demandantes de productos finanderos, como
el impulsoqueenlos ultimos afios se viene dando ala educaddn finandera, sin duda fundamental para elevar el
nivel formativo del dudadano en todas las etapas de su vida. Esta inidativa estd canalizada fundamentalmente a
través del Plan de Educadén Finandera que es auspidado porla CNMYV y el Banwo de Espafia, e instrumentada a
través de acuerdos con diferentes asodadones, fundadones y organismos que abarcan muy distintos sectores,
promoviendo su mas sendlla y 4gil expansioén, junto a convenios marco con institudones publicas, como
Ministerios u otras administradones publicas, que igualmente apoyan el desarrollo del Plan. Ia pagina web
www.finanzasparatodos.es ofrece detallada informaddn sobre las inidativas del Plan de Educadén Finandera.

Resulta fundamental que los poderes publicos a la par que asodadones, institudones, patronales,
fundadones, yun destacado nimero de claboradores del mundo privado, se condenden de la importanda de
potendar la educaddn finandera en sus respectivos sectores de influenda, fomentando la apilaridad de las

acdones en los ambitos donde ejercen su actividad.

Gradas a ello, el Plan de Educadén Finandera puedellegara sectores difidlmente abarcables sin la ayuda
de su red de wlaboradores, asi como a wlectivos de diferentes edades y ocaupadones, y a sectores pobladonales
con distintos reaursos y habilidades. Todos estos clectivos comparten la necesidadde incrementar su nivel de

cpadtadén a la hora de reladonarse con el sector finandero.

En nuestro modelo de vida actual, todo dudadano tendra, con seguridad,reladones con las entidades
finanderas y habra de adoptar, con las predsas garantias, las dedsiones que nuestra vida econémica nos exige.
Estas dedsiones han de ser lo mas fundadas y razonadas posible, ya que malas dedsiones pueden llegar a
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oondidonar nuestro futuro.

Como todos los afios, en el primer lunes de octubre hemos podido comprobar el éxito de las muchas
inidativas que desdela esfera publicay privada se han llevado a cabo alrededordel Dia de la Educadén Finandera.
Invito al lector a visitar dichas inidativas en la web www.diadelaeducadonfinandera.es. Todas ellas pretenden
fomentar la condendadén de toda la sodedad sobre la necesidad de tomar las medidas predsas para educar
finanderamente a la dudadania y realizar acdones de formadén espedfica.

Esteafio el lemadel Diade la Educadén Finandera ha sido finanzas responsables, finanzas para todos. Con
dicho lema se pretende potendar el desarrollo de una dudadanfa mucho mas consdente de sus derechos y
obligadones, hadendo hinapié en sus responsabilidades en el iambito de sus finanzas personales, algo deinnegable
valoren los complicados tiempos que estamos viviendo. Esta responsabilidad ha de ejercerse tanto a la hom
de confeadonar presupuestos familiares y objetivos deahorro e inversién, como, sillegael aso, de endeudarsede

forma responsable con las necesarias garantias.

Entidades financieras y ciudadanos, comprometidos por unas finanzas responsables.

Lograr ese acercamiento de la dientela al nivel de conodmientos delaentidad en el momento de negodar
con ella, no debe ser patrimonio exdusivo de los poderes publicos, sino que dentro del ambito privado debe
compartirse induso por las propias entidades. Ellas son las primeras benefidarias de tener una dientela

responsable y consdente de sus compromisos, lo que les pondra en la mejor posidén para camplitlos.

Fijémonos en la relevanda que, a raiz de redentes crisis econémicas, se hadadoal concepto de préstamo
responsable, como base de lo que setfan unas finanzas sostenibles para entidad y dientela y, consecuentemente,
para el sistema finandero.

Poruna parte, debe resaltarse quelanecesidad de quelas entidades finanderas sean responsablesno es una
meradedaradén de intendones. Existe unmarco normativo que contiene obligadones concretas y que se traduce
en exigendas tangibles en todas las fases de su reladén con la dientela. Asi, las entidades tienen que garantizar que
el diseflo yla comerdalizadén de sus productos sean acordes con los inteteses y objetivos de los dientes a los que
van dirigidos. Ademas, al omerdalizarlos, las entidades deben actuar de formahonesta, impardal y profesional, lo
que se traduce en una informadén completa y veraz sobre los productos, valorando la situadén personal y
finandera del diente a la vez que sus preferendas y objetivos. Dicho con otras palabras, oftecer lo que de verdad
puede interesar al destinatario y explicatlo apropiadamente.

Asi, al cubrir las necesidades de finandaddn de la dientela, las entidades deben realizar una evaluadén
exhaustiva y prudente tanto de la solvenda del solidtante como la de los posibles avalistas y garantias de la
operadon. Su dedsion debe fundamentarse, preferentemente, en la capaddad del interesado en hacer frente a los
pagos previstos yno exdusivamente en el valor esperado de la garantia, en su aso, ofredda. Es un compromiso
importante, por aranto la entidad debe valorar si el solidtante de la finandadén podra cumplir su parte en el
aauerdo, lo que no deja de ser asumir una dara responsabilidad.

Resulta siempre dave que el diente fadlite a la entidad informadén completa y veraz sobre su situadén
finandera, asf como sobre sus necesidades. De este modo, la entidad cuenta con los conodmientos predsos para
ofrecer el producto finandero adecuado a esas necesidades, ajustando correctamente sus condidones.

Enlaatendén que su personal de ventas prestaalos dudadanos, las entidades deben garantizar también la
formadén y competenda de dicho personal, de modo que sepan explicar cualquier duda que pueda surgir al
diente. Ademas, la transparenda no termina al firmar el contrato, sino que ha de continuar a idéntico nivel a lo
latgo de su vida.

Pero siendo obvio quelas entidades finanderas tienen una notable responsabilidad en la promodoén de
las finanzas responsables, no debemos olvidar quelamismala comparten con los dientes, igualmente interesados
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en lograr ese objetivo.

Uno de los fines mas importantes de la educadén finandera es el de condendara los dudadanos de que
unas finanzas bien planificadas puedenayudarles a cxmplir sus proyectos de vida. Para desarrollar estos proyectos,
a veces los dudadanos tendran que apoyarse en recursos econdémicos aportados por terceros, es dedr, endeudarse.
Para ello necesita que los demas confien en su responsabilidad, como base de la confianza propia de una reladon
mercantil.

Como en aalquier otro sector, en las finanzas es prefetible valorar las posiblesinddendas en lugar de
afrontatlas sin la necesaria previsién; de ahi la convenienda de realizar un presupuesto realista sobte gastos e
ingresos, con derta regularidad, con objeto de evitar sorpresas.

Un diente informado conoce sus posibilidades y derechos por lo que, antes de contratar, debe haber
busaado y comparado otras opdones. El Portal del Cliente Banario del Banco de Espafia ofrece diversas
herramientas para fadlitar esa tarea como la informadén sobre tipos de interés y comisiones; simuladores,
informaddn sobre TAEs, compatativas de los productos ofertados,etc Todas estas herramientas se resumen en
unasimple expresiéon: comparar con los sufidentes elementos de juido para después deddir de forma razonada.

El papel de los Servicios de Atencion al Cliente de las entidades

Como parte interesada en el desarrollo y expansién de la educadén finandera, las entidades finanderas
promueven en muchas ocasiones acdones formativas referidas alos conodmientos que deben tenerse en todas las
etapas de vida. Y no solo lo hacen entre su dientela, sino también dirigiéndose a mas amplios clectivos y para los
distintos sectores de la pobladén.

Cuando sehabladelinterés de las entidades porincrementar el nivel deconodmientosde su dientela, hay
que referirse a todas sus instandas si bien, con freauenda, las entidades canalizan esta actividad a través de
fundadones desligadas de su actividad comerdal. Dentro dela estructura de las entidades, aunque también apattada

desu actividad comerdal, se encuentran los Servidos de Atendén al Cliente (SAC, en lo sucesivo).

Estos Setvidos se diseflan como el ultimo eslabén de la cadena que vela por laconfianza que debe existir
entre entidad y diente. Normalmente seacude a elloscuando el conflicto o discrepanda surge, como ultima via o
reaurso dentro delaentidad para obtenerunasoludén queresuelva con independenda y autonomia el problema,
concediendo la razén a una u otra parte. Baste un dato que refuerza su trascendenda: durante 2019, més de
470.000 redamadones fueron admitidas y resueltas por estos Servidos.

Para el SAC suponeuna gran responsabilidad emitir una resoludén que dictamine, ademas con caracter
vinailante para la parte redamada, sobrela discrepanda que mantiene un diente con otro 6rgano o departamento
de su entidad. En esta labor, es importante que el Servido no solo resuelva el conflicto sino que, a la vez,
contribuya a reforzar las habilidades y conoamientos de educadén finandera de ese diente, tanto para la mejor

soludén del problema presente como para futuras contingendas.

De ahi que, refiriéndonos a esas resoludones de los SAC, parezca aconsejable que su redacdén no se
limite al umplimiento estricto de las exigendas de la norma. Asi, sin dejar de contener una opinién justificada y
razonada, ese texto hade resultar didactico para el redamante, ayudandolea que comprendalos motivos en los que
se fundamentalaresoludén, indusosi es contratia a sus intereses, sus razonamientos y condusion. De este modola
resoludén quedarfaredactada resolviendo cualquier posible duda que pudiera surgir al diente, evitando de esa
forma caer en una espiral de nuevas redamadones y controversias entre ambas partes. Eso, de lograrse en cada
resoludoén, reforzarfa el papel formativo del SAC frente a la dientela y, consecuenda logica,la confianza que el
interesado pone en €l al plantear su asunto.

la existenda y buen fundonamiento de los Servidos de Atendén al Cliente es un elemento
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impresdndible para preservar la confianza y promover la estabilidad del sistema finandero. Desde este punto de
vista, los SAC son un objetivo fundamental del Banco de Espafia en el camplimiento de sus fundones
supervisoras. Prueba de eseinterés fuela aeadén en junio de2013 del Departamento de Conducta de Mercado y
Redamadones, hoyde Conducta deEntidades, que desde octubre de 2014 ¢jerce las fundones de supervisiéon en
materiade conducta de mercado y transparenda informativa y, en general, aquellas que, como el fundonamiento
delos servidos de atendodn, estan reladonadas con la protecddn del diente.

En el desarrollo de esta labor, el Banwo de Espafia ha ido profundizando en el analisis del
fundonamiento y la organizadén de los Servidos de Atendén al Cliente, identificando en este ambito las
practias existentes de las entidades supervisadas.

Sin duda, la fundén prindpal delos SAC es la tramitaddn de quejas y redamadones de la dientela. De
aauerdo con lo previsto potla Orden ECO/ 734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencional cliente y
el defensor del cliente de las entidades financieras (en adelante, la Otrden), las entidades deberan disponer de un
departamento o SAC que tenga por objeto atender y resolver las quejas y redamadones que presenten sus dientes.

Ahorabien, esatarea prindpal no puedeverseaislada del resto de operativa de su entidad. Se espera que
el SAC delas entidades desempefie otros roles — siempre sin dejar de lado la independenda y autonomia propios
de su labor— como meanismo de alerta temprana y detecddn antidpada de problemas derivados de la
comerdalizadén de productos o setvidos y/o de la reladén de las entidades con sus dientes.

Ahi es donde tiene cabida la posibilidad de que ese SAC, al gestionar el dia a dia de la dientela de la
entidad, conozelos aspectos mejorables en su fundonamiento. Este conodmiento acamulado tiene un gran valor
no solo para evitarconflictos con la dientela, sino ademas para reforzar los puntos en los que el proceder de la
entidad pueda ser mejorable. Debe por ello identificar y abordar los problemas recurrentes o sistémicos, y los
posibles riesgos juridicos y operadonales, dando debida cuenta de los resultados de tal andlisis a su érgano de
administradén.

Ademis, fijémonos en la transcendenda positiva que tiene la reducdén del nimero de conflictos con la
dientela de unaentidad finandera. Ello puede alanzarse teniendo adecuadamente en cuenta las recomendadones
del SAC alas instandas internas competentes. Este acervo de conodmiento del SAC deberetroalimentar acdones
formativas dentro delaentidad, como, por ejemplo, la orientada a mejorar la atendon directa al piblico en la red
de ofidnas y tambiéndebe utilizarse en el disefio de los nuevos productos e, induso, en la publiddad.

Pensemos en el refuerzo de la comunicadén a la hora de dar la maxima importanda y detalle a la
informadoén precontractual o a la comerdalizaddn de productos adaptados estricta y fielmente a los intereses de
sus dientes.

En esa linea, la Orden, implidta o tadtamente, atribuye al SAC una fundén de control como sujeto
conocedor delas fuentes deinsatisfacddn de la dientela. Esta fundén ha de ubicarse como parte del conjunto de
unidades encargadas de garantizar el control adecuado de los riesgos, una conducta empresarial prudente, el
aimplimiento de las leyes, normativas y requisitos de los supervisores, asi como el de las politicas y

procedimientos internos de la entidad.

Es por ello acertado que el titular o responsable del SAC tenga comunicadén directa con la mas alta
administradén delaentidad, para volaar y transmititles los problemas e inquietudes de su dientela de forma eficaz e
inmediata. Cuandohablamosde comunicaddn directano estamos simplemente pensando en un control formal de
su labor o en la redacdén de informes anuales donde se resuma su tarea para ser induida en la memoria de la
institudon finandera, sino en un contacto directo que sirva a ese 6rgano de administradén para tomar condenda
directa e inmediata en el tiempo de las inquietudes, defectos o aspectos mejorables desde la perspectiva de la
dientela.

Pero dando un paso mis, aprovechando su expetienda y ubicadén, siempre sin menoscabo de sus
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prindpios deautonomia eindependenda y de alejamiento de responsabilidades en matetia operativa y comerdal,
parece también aconsejable que ese titular partidpe activamente en los comités o grupos de disefio o elaboradén
de productos finanderos que la entidad vaya a comerdalizar, asi como en los de su seguimiento, aportando su
experienda en el sentir dela dientela y siempre como garante de los derechos deésta que, porsupuesto, no tienen
motivo para ser contrapuestos alos de la propia entidad.

Entendemos, pues, que su perspectiva y valoradén puede considerarse un znputde gran valor a lo hora de
disefiar cada producto, en comités dondela primera reacdén de la dientela puede tenerse en cuenta a través de los
ojos del SAC.

La formacioén del Servicio de Atencién al Cliente

Hemos comentado laimportante labor que puede realizar el SAC en la formadéndelos dudadanosa través
de las resoludones que emite. Pero no abe dejar de lado la necesidad de mantener permanentemente formado y

actualizado al personal del SAC y la posibilidad de que este imparta luego formaddn internaal resto del personal
de la entidad.

A este respecto conviene que se elaboren procedimientos internos que aseguren esa formadén delos
empleados adsaitos al SAC y de que ésta llegueal resto de la red. Esta formadén puede referirse a la normativa
aplicable, a los aiterios de buenas practicas mantenidos por los supervisores en la resoludén deredamadones, a
las guias supervisoras en la materia, as{ como al panoramajurisprudendal que indde en su dmbito de actuadén.

St ese traslado de conodmientos fundona y es efectivo, la relevanda de esa formadén se ramifica por
toda la red de la entidad y permite que el SAC sea dave en la formadén continua de todos los empleados y, en
conseaienda, se expanda entre la dientela que mantiene contacto diatio con ellos.

En relad6n con la formadén del titular del SAC, a modo de ejemplo sobre la necesidad de una formadén
continua, es dertamente recomendable que, en el caaso de responsables del SAC de entidades sujetas a la Ley
5/2019,de 15 de marzo, reguladoradelos contratos de aédito inmobiliatio y su notmativa de desarrollo, caenten
oon los conodmientos y las competendas minimas apliables al personal al servido del prestamista de crédito
inmobiliario, intermediario o representante designado, de conformidad con lo previsto en dicha Ley.

Siempre dependiendo del tamafio yla complejidad de sus actividades, la acreditadén a que se refiere el
articulo 32 ter y siguientes dela Orden ECE /482/2019, parece apropiado deba también exigirse en el aso delos
titulares de los SAC, con mayor raz6n en aquellos constituidos como undepartamento o unidad independiente
y exdusiva, lo que indudablemente les da mas relevanda.

Esa acreditadén auenta ademas con el plus de haberse obtenido —conforme dispone la normativa- de
forma independiente y segura en una empresa certifiadora (empresas de formadén, universidades publicas y
privadas,...) reconodday registrada como tal porel Banwo de Espafia que valora diversos aspectos. Entre ellos, el
modo de concesion delos titulos, las exigendas cualitativas y cuantitativas en horas de formadén, los baremos de
asignaturas yespedalidades, asi como pruebas necesarias para que ese representante de la entidad actie ante el
diente con todas las garantias. Estas garantiashan de aportaral diente la confianza para negodar y dejarse asesorar
por una persona de quien una sodedad ajena a ambos acredita que tiene la preparadén sufidente para diseflar,
negodar, comerdalizar y aprobar la concesién de una determinada operativa bancaria de la trascendenda para un
particular de los aréditos y préstamos inmobiliatios.

Entendemos, pues, que este debe ser el camino a seguir. Configurarlos SAC demodo que sean no solo el
61gano de resoludén de redamadones, unas resoludones ademas que tengan una dara intendén didactica para
reauperar la confianza del redamante, sino una herramienta para dar a la dientela la formadén y el
empoderamiento necesarios paraque sus reladones con la entidad sean fluidas. Siendo jueces de las inddendas que
surjan en el devenir de la operativa diaria, la voz de los SAC deberfa ser, ademas, altamenteconsiderada dentro de
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los comités encatgados de trazar las politims que maran la reladén con la dientela. De esta manera los
conodmientos que atesoran, junto a su independenda yautonomia, serviran para que partidpen enprimera linea
dentro delas inidativas de educadén finandera quela entidad finandera desatrolle en pro del benefido tanto de su
dientela actual como futura. Y todas estas razones nos llevan a nosotros, supervisores, a considerar a los SAC una
piezadave para garantizar quela reladones entre los dientes y las entidades finanderas se establezcan sobre bases

de mutua confianza, algo que, sin duda, redunda en la fortaleza de las propias entidades y, en definitiva,en la
estabilidad del sistema finandero.



