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asta el momento de la crisis financiera de 2007-

09, la economia mundial aportaba un estima-

do de 150 millones de nuevos consumidores
de servicios financieros cada ano. Los indices de creci-
miento han disminuido, pero el crecimiento contintia a
buen ritmo. La crisis financiera resalt6 la importancia de
proteger a los consumidores de servicios financieros para
lograr la estabilidad a largo plazo del sistema financiero
mundial. A la vez, el acelerado crecimiento del uso de
los servicios financieros ha dado lugar a la necesidad de
una robusta regulacién financiera y de informacién para
proteger y darle voz y voto a los consumidores. Sin una
s6lida proteccién al consumidor financiero, los beneficios
derivados de la creciente inclusién financiera podrian
perderse o deteriorarse en extremo.

La proteccién del consumidor de servicios financieros'
fija reglas claras de conducta para los negocios finan-
cieros con respecto a sus consumidores minoristas.
Apunta a asegurar que los consumidores: (1) reciban
informacién que les permita tomar decisiones con cono-
cimientos de causa, (2) no se vean expuestos a practicas
desleales o engafiosas y (3) tengan acceso a recursos para
resolver disputas. Las iniciativas complementarias de
alfabetizacién financiera estdn dirigidas a brindar a los
consumidores el conocimiento y las habilidades para en-
tender los riesgos y las ventajas de los productos y servi-
cios financieros disponibles, sus derechos y obligaciones
adquiridas. Contar con reglas claras de conducta para las
instituciones financieras, combinadas con programas de

educacién financiera de los consumidores, incrementara
la confianza de éstos en los mercados financieros y con-
tribuird con el desarrollo de estos mercados.

Introduccion

La comunidad internacional recientemente centré
mayor atencién en la proteccién del consumidor
financiero con la publicacién de los Principios de
Alto Nivel del G20. Los organismos rectores dieron
cuenta de la necesidad urgente de contar con normas de
conducta de mercado que sirvieran para medir y evaluar
las actuales politicas, leyes, regulaciones, instituciones e
iniciativas. La falta de normas reconocidas ha obligado
a los formuladores de politicas a centrarse sélo en unos
cuantos de los numerosos temas de proteccién al con-
sumidor, a la vez que dejan vacios en otras dreas. Duran-
te una reunion celebrada en febrero del 2011, los Min-
istros de Finanzas y Presidentes de los Bancos Centrales
del Grupo de los 20 convocaron a la Organizacién para
la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE), al
Consejo de Estabilidad Financiera (FSB) y demds or-
ganizaciones internacionales relevantes para formular
principios comunes relacionados con la proteccién al
consumidor de servicios financieros, teniendo a la vista
la reunién de octubre del 2011.7 En esta fecha ltima,
el G20° publicé los Principios de Alto Nivel para la Pro-
teccion al Consumidor de Servicios Financieros* mientras
que la labor actual del Grupo de Trabajo de Proteccién
al Consumidor Financiero de la OCDE continta (la
primera versién de las Buenas Prdcticas para la Protec-
cion al Consumidor Financiero fue publicada antes de
los Principios de Alto Nivel. Sin embargo, las Buenas
Précticas complementan los Principios de Alto Nivel y
ofrecen una orientacién prictica sobre cémo aplicar los
conceptos dentro de los Principios).
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Muchas otras iniciativas puestas en marcha por orga-
nizaciones gubernamentales internacionales preten-
den fortalecer la proteccién del consumidor finan-
ciero. En noviembre del 2010, los lideres del G20 le
pidieron al FSB trabajar en colaboracién con la OCDE
y demds organizaciones internacionales para explorar
opciones que permitan perfeccionar la proteccion fi-
nanciera de los consumidores.” En octubre del 2011, la
ESB publicé su informe sobre la Proteccion Financiera
de los Consumidores con énfasis en el Crédito.® Incluso,
en el afio 2005, la OCDE elaboré las Recomendaciones
sobre las Buenas Practicas de Alfabetizacién y Concien-
tizacién Financiera asi como buenas pricticas especificas
relacionadas con crédito, seguros y pensiones privadas.”
Asimismo, la OCDE ha publicado numerosos estudios
e informes sobre alfabetizacién financiera y educacién
financiera, entre ellos el estudio en el 2012 denominado
Ensayo sobre el Estatus Actual de las Estrategias Nacio-
nales para la Educacion Financiera: Andlisis Comparativo
y Pricticas Relevantes.® En Europa, ademds de las direc-
tivas relacionadas con financiamiento de consumo, la
Comisién Europea ha realizado estudios de los servicios
financieros minoristas como asesorias sobre inversiones
minoristas, crédito de consumo, marketing a distancia
de servicios financieros, hipotecas y educacién de con-
sumidores en servicios financieros.” En noviembre del
2011, la Autoridad Europea de Seguros y Planes de Pen-
siones lanzé una consulta publica sobre las guias de las
aseguradoras para la atencién de quejas.'® El Banco In-
teramericano de Desarrollo apoya el fortalecimiento de
la proteccién del consumidor de servicios financieros en
varios proyectos.'' Ademds, el gobierno de la Federacién
Rusa aporté un fondo fiduciario de US$ 15 millones de
ddlares destinado a la alfabetizaciéon y educacién finan-
ciera, el cual es administrado en conjunto por el Banco
Mundial y la OCDE para: (1) elaborar metodologias
que midan las capacidades financieras de un variopinto
de grupos en los paises en vias de desarrollo; (2) probar
y perfeccionar dichos métodos a través de su aplicacién
en una serie de programas existentes de paises clientes
del Banco Mundial; (3) dar a conocer las mejores prac-
ticas de medicién y perfeccionamiento de alfabetizacién
financiera'? a través de sitios web, talleres y demds me-
dios. Los informes iniciales del fondo fiduciario se pre-
sentardn a finales del 2012.

Las ONGs internacionales y regionales desempenan
un papel de importancia creciente en la proteccién
de usuarios de servicios financieros. El Foro de Finan-
zas Responsables sefiala la regulacién de proteccién al
consumidor financiero y la capacidad financiera como
dos de los tres pilares del marco de finanzas respon-
sables.”” En enero del 2012, la Asociacién de Super-
visores Bancarios de las Américas (ASBA) publicé un
borrador sobre las Mejores Pricticas y Recomendacio-
nes para la Supervisién y la Proteccién de los Consumi-
dores. La Declaracién Maya sobre Inclusién Financiera
del 2011 reconoce la proteccién y empoderamiento de
los consumidores como los “pilares claves de los esfuer-
zos de inclusién financiera que garanticen que todas
las personas se vean incluidas en el sector financiero
de sus paises”.'* Ademds, en el 2011, la Alianza para la
Inclusién Financiera lanzé el Grupo de Trabajo para el
Empoderamiento de Consumidores y la Conducta de
Mercado para discutir temas de politicas y regulacio-
nes que surgen sobre la proteccién de consumidores
y revisar las medidas de empoderamiento que prom-
ueven el acceso financiero y mejoran la calidad de la
inclusién financiera. Consumers International publicé
unas recomendaciones sobre la proteccion de los con-
sumidores del sector financiero, haciendo un llamado
sobre estdndares y guias internacionales y el desarrollo
de una organizacién internacional que comparta las
mejores practicas y que apoye la creacién de estindares
y guifas.”” Ademds, el Comité de la Organizacién Inter-
nacional para la Estandarizacién (ISO) sobre politica de
los consumidores (ISO/COPOLCO) estd en el proceso
de elaborar una propuesta de nuevos estdndares inter-
nacionales sobre la revelacién de informacién financiera
al consumidor, especialmente en servicios financieros
via telefénica y remesas internacionales.'® En cuanto a
la alfabetizacién financiera, en el 2008, la OCDE creé
la Red Internacional de Educacién Financiera,'” la cual
aglutina a los formuladores de politicas de educacién
financiera de todo el mundo. Consumers International
y Microfinance Opportunities han preparado un folleto
para darles una mano a los defensores de los derechos de
los consumidores en su labor de consejeria financiera.'®
El presente resumen no es completo, pero ayuda a ilus-
trar las muchas iniciativas en marcha que se inclinan por
la proteccién de los consumidores del sector financiero.
Todas las iniciativas contribuyen a fortalecer la respuesta
global ante las debilidades en la proteccién de los con-
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TABLA 1: Diagndsticos de Proteccion al Consumidor y Alfabetizacion Financiera, hechos por el Grupo del

Banco Mundial

Repdblica Checa 2007
Eslovaquia 2007
Bulgaria 2009
Rumania 2009
Lituania 2009
Azerbaiyan 2009
Croacia 2010
Federacion Rusa 2010
Letonia 2010

sumidores financieros. Sin embargo, ain queda mucho
que las organizaciones de la sociedad civil podrian hac-
er, en especial aquéllas que operan a nivel global.

El Banco Mundial incentiva el didlogo internacio-
nal sobre la proteccién del consumidor financiero,
a través de la elaboracién de buenas précticas segiin
la experiencia obtenida a nivel de paises y asistencia
técnica en curso. Las Buenas Pricticas que elaboré el
Banco Mundial se basan en andlisis exhaustivos de la
proteccién de los derechos de los consumidores y alfa-
betizacién financiera, realizados a nivel de pais. Formu-
ladas por vez primera en el ano 2006 atendiendo una
solicitud de la Reptblica Checa, las Buenas Pricticas
para la Proteccion del Consumidor Financiero y Alfabet-
izacion Financiera en Europa y Asia Central han servido
como un instrumento de evaluacién para elaborar diag-
nésticos a nivel de pais. Dichas Buenas Précticas se con-
feccionaron a partir de las experiencias de varios paises
que iniciaron acciones de proteccion al consumidor en
mercados financieros minoristas. Posteriormente, en
noviembre 2010, el Banco Mundial lanzé un Programa
Mundial para la Proteccién del Consumidor Financiero
y Alfabetizacién Financiera. Tal como se indica en la
Tabla 1, como resultado del programa mundial, a la
fecha de esta publicacién, se han completado un total
de 18 diagndsticos de pais. Estos diagndsticos han sido
apoyados y complementados por medidas de asistencia

Bosnia-Herzegovina Planificado para 2012
Kazajistan Planificado para 2012
Malaui Planificado para 2012
Sudafrica Planificado para 2012
Nicaragua Planificado para 2012
Ucrania Planificado para 2012
Armenia Planificado para 2012
Mozambique Planificado para 2013
Tayikistan Planificado para 2013

técnica adicionales, que contemplan tres planes de ac-
cién de pais, dos programas de implementacién y 18
encuestas a hogares sobre alfabetizacién financiera y
comportamiento del consumidor, incluyendo las en-
cuestas de hogar financiadas por el fondo fiduciario
ruso.'” Asimismo, el Banco Mundial aprobé préstamos
y créditos por US$ 28 millones destinados a programas
de proteccion al consumidor y alfabetizacién financiera
en dos paises (Federacién Rusa y Malaui).?

Las Buenas Pricticas estin disefiadas para emplearse
principalmente como una herramienta de diagndstico.
Las Buenas Pricticas son un punto de referencia ttil
para preparar las revisiones diagndsticas de pais y por
ende, asistir a los formuladores de politicas en responder
la interrogante: “;Cémo estd el marco legal y regulatorio
del pais en materia de proteccién de los usuarios del
sector financiero en comparacién con la prictica inter-
nacional?” En vista que ningdn pais inicia de cero, una
compilacién de enfoques ttiles a nivel mundial podria
ayudar a identificar las oportunidades que se les presen-
tan a ciertos paises para fortalecer la proteccién a los
consumidores del sector financiero. En este sentido, las
Buenas Pricticas ofrecen métodos concretos y demostra-
dos de fortalecimiento de la proteccién al consumidor
financiero. Al emplear la experiencia a nivel de pais que
ha acumulado en este campo el Grupo del Banco Mun-
dial para fortalecer la proteccién al consumidor finan-
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ciero, y depender de métodos internacionales que pare-
cen funcionar bien en la prictica, las Buenas Préicticas
presentan un enfoque prictico que los entes reguladores
pueden emplear en sus esfuerzos para fortalecer la pro-
teccién de los usuarios de los servicios financieros. Las
Buenas Pricticas no estdn disefiadas para ser las “mejo-
res précticas” a nivel mundial. Son, en cambio, una re-
copilacién de las pricticas més frecuentes que se han re-
alizado con éxito en el campo. Por ende, representan un
resumen de las metodologfas ttiles que incentivan a las
instituciones financieras a tratar mejor a sus clientes det-
allistas. Se espera que las Buenas Practicas contribuyan a
enriquecer el didlogo global evolutivo sobre lo que debe
ser una metodologia efectiva para mejorar la proteccién
de los consumidores del sector financiero en cualquier
contexto de cualquier pais.

Las Buenas Pricticas ofrecen una herramienta de di-
agnéstico integral que permite identificar problemas
en la proteccién al consumidor de cualquier segmen-
to del sector financiero. Las Buenas Précticas no estin
disefiadas para sustituir patrones de referencia, guias,
principios o buenas pricticas de organizaciones inter-
nacionales de segmentos financieros especificos. Por el
contrario, las Buenas Pricticas se centran en temas re-
lacionados a la proteccién al consumidor (y en térmi-
nos generales a la conducta de mercado) para todos los
servicios financieros, y a su vez complementan las guias
para segmentos financieros especificos. Aun mds impor-
tante, las Buenas Pricticas ayudan a los formuladores de
politicas a identificar temas trasversales de la proteccién
de consumidores en varias dreas del sector financiero y
por ende, asistirlos a disefar regimenes coherentes, inte-
grales y coordinados para una mejor proteccién del usu-
ario en el sector financiero. La necesidad de contar con
una metodologfa integral para la proteccién al consumi-
dor se ve acentuada por el aglutinamiento de muchas
instituciones financieras para formar conglomerados.

Las Buenas Précticas para la Proteccién al Consumi-
dor Financiero reflejan mds de seis afios de trabajo
del Grupo del Banco Mundial. Como ya se habia
mencionado, las Buenas Pricticas se han sometido a
pruebas en 18 paises alrededor del globo (14 con in-
gresos medianos y 4 de ingresos bajos).?' Continuarin
pruebas adicionales en Africa (especificamente Africa
Subsahariana), Asia, América Latina y el Caribe, donde

las innovaciones en la prestacién de servicios posible-

mente ofrezcan lecciones valiosas para todos los paises a
nivel mundial. Otras actividades del Grupo del Banco
Mundial ya fueron incorporadas a las Buenas Practi-
cas, tales como los estudios sobre alfabetizacién y edu-
cacién financiera a través del Grupo de Investigacién
de Economia de Desarrollo,?? la Red de Desarrollo Hu-
mano, la Prictica de Inclusién Financiera (incluyendo
las lineas de servicio de Infraestructura Financiera y de
Micro, Pequena y Mediana Empresa), el Departamen-
to Legal y las unidades que brindan servicios de asesoria
para acceso crediticio e inversiones a través de la Corpo-
racién Financiera Internacional.?* Ademis, las buenas
practicas incorporan lecciones claves derivadas de la la-
bor del Grupo Consultivo de Ayuda a la Poblacién miés
Pobre (CGAP), un centro de politicas e investigaciones
adscrito al Banco Mundial que apoya el desarrollo del
sector de las microfinanzas y temas afines con la protec-
cién al consumidor.

Las Buenas Pricticas han sido formuladas usando
pardmetros de referencia internacionales existentes
y otras buenas pricticas aceptadas, desarrolladas
por una amplia gama de organizaciones. Las mismas
incluyen las mejores practicas, buenas précticas, prin-
cipios, pardmetros de referencia y recomendaciones de
las Naciones Unidas, la OCDE, la Comisién Europea,
el Foro de Cooperacién Econémica Asia-Pacifico, el
Banco de Pagos Internacionales, la Asociacién Inter-
nacional de Supervisores de Seguros, la Organizacién
Internacional de Comisiones de Valores y el G20 —en
lo que se refiere a los Principios de Inclusién Financiera
Innovadora. De todas éstas, se han seleccionado y re-
copilado las recomendaciones relacionadas con la pro-
teccién al consumidor.

Las Buenas Pricticas también incorporan los en-
foques de paises desarrollados y las experiencias de
economias emergentes reformadoras. En los ultimos
30 afios, la mayoria del trabajo sobre proteccién al con-
sumidor financiero ha tenido lugar en naciones indus-
trializadas. Sin embargo, en los tltimos anos, una labor
valiosa se ha realizado en paises en vias de desarrollo
y mercados emergentes como Brasil, China, Colombia,
India, Malasia, México, Perti, Rusia y Sudéfrica. En la
medida en que los métodos efectivos se hagan evidentes
en todo el mundo, los mismos serdn incorporados en las

revisiones futuras de las Buenas Pricticas.?®
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Las Buenas Précticas han estado sujetas a revisiones
y comentarios internacionales sustanciales. Ademds
de las pruebas rigurosas realizadas a nivel de pais, las
buenas practicas se han enriquecido por los comentarios
suscitados a nivel internacional a lo largo de varios anos.
Primero se publicaron en agosto del 2008 como un bor-
rador consultativo, denominado Buenas Pricticas para
la Proteccion del Consumidor Financiero y Alfabetizacion
Financiera en Europa y Asia Central: Una Herramienta de
Diagnéstico, que fue completado en agosto del 2010.%
Posteriormente, fueron revisadas y actualizadas para
reflejar los tltimos avances en la materia de proteccién
al consumidor asi como aportes valiosos de diagndsticos
adicionales realizados en América Latina y Africa. Lu-
ego fueron publicadas como un borrador consultativo
en marzo del 2011. Durante el periodo de consultas,
las buenas précticas fueron objeto de presentaciones y
discusiones en numerosas conferencias internacionales,
entre ellas la conferencia del Grupo del Banco Mundial
— CGAP celebrada en Washington DC en septiembre
del 2008, un didlogo en video trans-regional (Debates
de Desarrollo) organizado por el Instituto del Banco
Mundial en febrero del 2011, la Conferencia Anual de
FinCoNet en Toronto, en mayo del 2011 y el Congreso
Mundial de Consumidores Internacionales en Hong
Kong, también en mayo del 2011. Tal como se indicd
en los Agradecimientos, mds de 25 entes reguladores
han enriquecido las buenas practicas con comentarios
por escrito que estdn incorporados a la versién final.

Vale la pena hacer notar cuatro puntos desde el prin-
cipio. Primero, las buenas pricticas aplican solamente
al sistema financiero regulado de un pais y no a los servi-
cios financieros informales como prestamistas usureros.
Segundo, no se espera que todas estas buenas précticas
sean aplicadas por completo en todos los paises. La

aplicacién de las buenas pricticas debe inevitablemente
adaptarse a las necesidades y objetivos especificos de
cada pais. Tercero, las buenas practicas no cubren una
lista exhaustiva de productos y servicios financieros.
Mis bien, presentan sugerencias para la proteccién al
consumidor de productos y servicios financieros mds
comunes. Cuarto, se espera que las buenas précticas
evolucionen y se desarrollen con base a resenas de di-
agndstico futuros asi como en los principios, practicas,
politicas y seminarios de organizaciones nacionales e in-
ternacionales, incluyendo ONGs.

Las Buenas Précticas para la Proteccién al Consumi-
dor se presentan en tres capitulos. El Capitulo 1 of-
rece una introduccién que resume el contexto interna-
cional en que se desarrollaron las Buenas Précticas y la
metodologia empleada. El Capitulo 2 propone 39 Bue-
nas Practicas comunes que se aplican en todo el espectro
de servicios financieros ofrecidos al consumidor y que
podrian contribuir al ulterior desarrollo de principios
internacionales para la proteccién al consumidor finan-
ciero. El Capitulo 3 presenta un conjunto de Buenas
Précticas para cada uno de cuatro tipos principales de
servicios financieros, es decir banca, valores, Seguros y
crédito no bancario. Los Anexos I y II presentan Bue-
nas Pricticas para Pensiones Privadas e Informacién
Crediticia, las cuales todavia estdn en fase embrionaria.
El Anexo III ofrece antecedentes sobre: (1) el contexto
que resalta la creciente importancia de la proteccién al
consumidor en la agenda de regulacién financiera de to-
dos los paises, (2) la justificacion y los principios subya-
centes aplicados en el diseno de marcos de proteccion
del consumidor en el contexto de cualquier pais, (3)
asuntos de disefio de las Buenas Précticas y (4) dreas de
posibles trabajos futuros en la proteccién al consumidor
financiero por parte de la comunidad internacional.







Buenas Practicas Comunes de
Proteccion al Consumidor Financiero

n efectivo régimen de proteccién al consumi-

dor financiero provee amparo real a los con-

sumidores financieros minoristas y a la vez
los habilita para que ejerzan sus derechos legales y
cumplan con sus obligaciones legales. A continuacién
se enumeran 39 Buenas Pricticas bdsicas a encontrarse
en un buen régimen de proteccién al consumidor.

1. Laley estipula reglas claras sobre la proteccién
al consumidor con respecto de los productos
y servicios financieros. Existen los mecanismos
institucionales necesarios para asegurar una
aplicacién exhaustiva, objetiva, oportuna y
justa de las reglas.

2. El c6digo de conducta que rige a las institu-
ciones financieras de un sector especifico es
elaborado por la asociacién de dicho sector
(en consulta con el ente supervisor financiero
y de ser posible con las asociaciones de con-
sumidores). El cédigo es monitoreado por una
agencia creada por ley o por una agencia auto
reguladora efectiva, y todas las instituciones
del sector especifico se adhieren formalmente
al cumplimiento de dicho cédigo. El cédigo
podrd enriquecerse mediante la adicién de c6-
digos de conducta voluntarios concebidos por
instituciones financieras particulares para sus
propias operaciones. Estos c6digos son amplia-
mente publicitados.

Las funciones de supervisién prudencial y su-
pervisién de la proteccién al consumidor pu-
eden ser desempenadas por entes separados o
por una misma institucién. Sin importar la es-
tructura institucional que exista, la asignacién
de recursos entre la supervision prudencial y la
proteccién del consumidor es adecuada para
permitir la implementacién efectiva de las
reglas de proteccién al consumidor.

Todas las entidades legales que proveen servi-
cios financieros a consumidores cuentan con li-
cencia de operacidn (o estdn registradas) y estdn
sujetas a supervisién en materia de conductas
de mercado por parte de autoridades regulado-
ras pertinentes.

El sistema judicial garantiza que las resolucio-
nes finales de disputas por violaciones a los
derechos de los consumidores de productos o
servicios financieros sean asequibles, oportunas
y tomadas profesionalmente.

Los medios de comunicacién y las asociaciones
de consumidores promueven activamente la
proteccion al consumidor financiero.

Antes que una institucién financiera formule
una recomendacién a un consumidor con re-
specto de un producto o servicio financiero
especifico, recaba suficiente informacién acerca
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10.

11.

12.

del cliente para asegurarse que el producto o
servicio podrd satisfacer las necesidades y capa-
cidades de dicho consumidor.

Para todos los productos o servicios financie-
ros, los consumidores reciben un documento
resumen de una o dos péginas (o version elec-
trénica), presentado en tipo de letra legible y
escrito en lenguaje sencillo, que describe los
términos y condiciones claves, incluyendo los
mecanismos de apelacién, aplicados a dicho
producto o servicio. El documento resumen
tiene como base los estdndares acordados por
la industria para la informacién minima que
debe ser publicada para cada tipo de producto
o servicio financiero -que permita hacer ficiles
comparaciones entre los proveedores de servi-
cios financieros. Dichos documentos son distri-
buidos por las instituciones financieras.

Antes que un consumidor adquiera un pro-
ducto o servicio financiero, la institucién fi-
nanciera le facilita una copia por escrito de los
términos y condiciones generales y especificas
aplicables a dicho producto o servicio.

La ley prohibe explicitamente las précticas de
ventas fraudulentas, tales como publicidad en-
gafiosa utilizada en el mercadeo de productos y
servicios financieros.

Salvo titulos valores y derivados, los productos
o servicios financieros con un componente de
ahorros a largo plazo — o sujetos a practicas de
ventas de alta presién —contemplan un periodo
de “reflexién” durante el cual el consumidor
puede cancelar el contrato sin penalizacién.
Nada impide que una institucién financiera
recupere cualquier gasto de procesamiento que
haya incurrido.

Siempre que un prestatario individual se vea
obligado por una institucién financiera a com-
prar cualquier producto como precondicién
para recibir otro producto o servicio de la insti-
tucién financiera, el prestatario tiene la libertad
de escoger al proveedor del producto o servicio.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

En su publicidad, las instituciones financieras
indican que son reguladas, y los materiales
publicitarios sefialan el ente regulador o super-
visor pertinente.

El personal de las instituciones financieras en
contacto directo con los consumidores reciben
capacitaciéon adecuada, acorde con la comple-
jidad de los productos o servicios que venden.
En particular, los intermediarios financieros
cuentan con la preparacién debida para la com-
plejidad de los productos o servicios financieros
que venden.

Las instituciones financieras preparan esta-
dos de cuenta para las cuentas de cada cliente
mostrando detalles claves de las transacciones
financieras realizadas, asi como confirmacio-
nes por escrito o electrénicas de los plazos de
cada transaccién. En el caso de productos de
inversién, los clientes reciben estados de cuenta
periédicos que senalen el valor de los activos de
sus cuentas.

Con la mayor brevedad posible, se notifica a los
clientes por escrito (o por medios electrénicos)
sobre cualquier cambio de tasas de interés, comis-
iones y cobros u otros términos y condiciones
claves de los productos o servicios financieros.

Las instituciones financieras mantienen al dia
los registros del cliente y le facilitan acceso ré-
pido a sus registros ya sea de manera gratuita o
a un costo razonable.

La compensacién y liquidacién de pagos mi-
noristas se basan en normas claras establecidas
por leyes y regulaciones— o estd sujeta a me-
canismos auto reguladores efectivos.

Las instituciones financieras tienen prohibido
emplear pricticas abusivas de recuperacién o
cobro de deudas contra sus clientes.
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

En el caso de registros de crédito, la ley esta-
blece hasta qué punto y con qué periodicidad
se actualiza la informacidn del cliente, brinda a
los consumidores acceso ficil y gratuito a sus
reportes crediticios generados por los registros
de crédito (al menos una vez al afio) y detalla
los procedimientos a seguir para corregir er-
rores en los reportes crediticios.

Las instituciones financieras deberdn prote-
ger la confidencialidad y seguridad técnica de
los datos del cliente. La ley establece reglas y
procedimientos especificos en relacién con la
entrega de los registros del cliente a cualquier
autoridad gubernamental.

La ley otorga al consumidor derechos relacio-
nados con el intercambio de informacién, in-
cluidos derechos de acceso, rectificacién, blo-
queo y eliminacién de errores o de informacién
desfasada. La ley incluso establece las reglas
basicas de intercambio de informacién entre
los participantes del sistema de reportes cred-
iticios como registros de crédito, instituciones
reportantes y usuarios de dichos reportes.

Toda institucién financiera le informa a cada
cliente sobre sus politicas de uso e intercambio
de informacién personal del cliente.

Los burds de crédito estdn sujetos a la super-
visién por parte de la pertinente autoridad gu-
bernamental (o no gubernamental).

Cada institucién financiera cuenta con un
punto de contacto designado y procedimientos
claros para atender las quejas o denuncias de los
clientes, inclusive las verbales. Las instituciones
financieras también mantienen expedientes ac-
tualizados de todas las quejas recibidas y elabo-
ran politicas y précticas internas de resolucién
de disputas, que abarcan aspectos como tiempo
de procesamiento, respuestas de reclamos y ac-
ceso del cliente.

26.

27.

28.

29.

30.

Los consumidores tienen acceso a un mecanis-
mo de resolucién de disputa asequible, efici-
ente, respetado, profesional, calificado y con
recursos adecuados, como por ejemplo la de-
fensoria (ombudsman) del cliente financiero o
institucién equivalente con capacidad efectiva
de hacer cumplir la ley. La institucién actia im-
parcial e independientemente de la autoridad
que la ha designado, asi como de la industria
y la institucién contra las cuales se introdujo la
queja o denuncia, asi como de cualquier con-
sumidor o asociacién de consumidores. Las de-
cisiones de la defensoria del cliente financiero
o institucién equivalente son de cumplimiento
obligatorio para la institucion financiera.

Las estadisticas de quejas de consumidores, in-
cluyendo aquellas relacionadas a violacién de
codigos de conducta, son compiladas y pub-
licadas periédicamente por la defensoria o la
autoridad supervisora financiera. Las quejas se
compilan por tipo de producto para facilitar
la identificacién de patrones y oportunidades
para mejorar el servicio.

Los entes reguladores estdn legalmente ob-
ligados a publicar, de modo agregado, las es-
tadisticas y los andlisis relacionados con las
actividades de proteccién del consumidor — y
proponer cambios de regulacién o medidas de
educaci6n financiera para evitar quejas sistémi-
cas de los consumidores. Las asociaciones de la
industria también juegan un papel en analizar
las estadisticas de quejas y proponer medidas
que eviten la recurrencia de quejas sistémicas
de los consumidores.

La ley establece que el ente regulador puede to-
mar las medidas apropiadas para proteger a los
consumidores ante dificultades financieras que
atraviese una institucién financiera.

Cualquier ley sobre seguros financieros o fondo
de garantia establece claramente el asegurador,
las clases de depositantes asegurados, el alcance
de la cobertura del seguro, los contribuidores
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31.

32.

33.

34.

del fondo, las causales de pago y los mecanis-
mos para asegurar los pagos a tiempo a todos
los depositantes asegurados.

Los depositantes, asegurados con polizas de vida,
tenedores de titulos valores y de instrumentos de-
rivados, y cotizantes de fondos de pensién gozan
de mayor prioridad que cualquier otro acreedor
no asegurado en el proceso de liquidacién de la
institucién financiera pertinente.

Se ha elaborado un programa de base amplia
sobre educacién e informacién financiera para
incrementar el grado de familiarizacién de la
poblacién con los temas financieros.

Una gama de organizaciones (entre ellas el
gobierno, entidades estatales y organismos no
gubernamentales) participan en el desarrollo y
ejecucion del programa de alfabetizacién finan-
ciera. El gobierno designa a un ministerio (Ej.
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico), al
Banco Central o a un ente regulador financiero
para liderar y coordinar el desarrollo y la eje-
cucién del programa.

Se llevan a cabo iniciativas para mejorar la al-
fabetizacién financiera de los consumidores de
todas las edades. Se alienta a los medios de co-
municacién a cubrir aspectos relacionados con
financiamiento de consumo, tales como la pro-
teccién al consumidor en servicios financieros.

35.

36.

37.

38.

39.

El estado y los entes gubernamentales consul-
tan a los consumidores, asociaciones de la in-
dustria e instituciones financieras para desarrol-
lar propuestas que responden a las necesidades
y expectativas de los primeros. También reali-
zan pruebas de campo para tratar de asegurarse
que las iniciativas propuestas, inclusive aquellas
relacionadas con divulgacién de informacién
precontractual al consumidor y resolucién de
disputas, produzcan los resultados esperados.

La alfabetizacién financiera de los consumi-
dores y el impacto de las medidas de empodera-
miento del consumidor son evaluadas a través
de periddicas encuestas de hogares de amplia
base para verificar si las politicas actuales ejercen
el impacto deseado en el mercado financiero.

Los reguladores financieros y las autoridades de
competencia consultan entre si.

La politica de la competencia en servicios fi-
nancieros toma en cuenta el impacto de los
problemas derivados de la competencia en el
bienestar del consumidor y especialmente el
impacto de limites a la eleccién planeados o
reales.

Las autoridades que regulan la competencia re-
alizan y publican evaluaciones periddicas de la
competencia entre las instituciones financieras
de servicios minoristas y formulan recomenda-
ciones sobre como optimizar la competencia
entre dichas instituciones.
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Las buenas relaciones entre los bancos comerciales que
operan en un pais y el publico en general son crucia-
les para el desarrollo del sistema bancario de un pais.
Es necesario que haya confianza mutua entre bancos y
consumidores. Los sistemas bancarios son menos efici-
entes y accesibles cuando no existe transparencia en la
fijacién de precios, la proteccién y la conciencia del con-
sumidor acerca de éstos son inadecuadas, mientras que
los mecanismos de resolucién de disputas son costosos,
prolongados e ineficaces.

Una evaluacién de todo el sector bancario y del entorno
en que opera, es crucial para determinar si algunos de los
principios enumerados posteriormente son de relevan-
cia para un pais en particular. Estas prdcticas han sido
extraidas de varias fuentes e incluyen practicas prevaleci-
entes y aceptadas en paises con una buena reputacién
en la proteccién del consumidor en el sector bancario.
Hasta donde es posible, estas buenas pricticas también
se basan en las buenas practicas y normas internaciona-
les.?”” Es importante también observar que estas practi-
cas han sido disenadas para que sean utilizadas en paises
con sistemas bancarios bien desarrollados, asi como en
paises con sistemas bancarios menos evolucionados.
Con el fin de asegurar la utilidad de estas Buenas Préc-
ticas, se eché mano de cierto grado de generalizacién
y requisitos minimos. Los derechos fundamentales del
consumidor comdn con respecto al sistema bancario
han sido preservados, al igual que se ha mantenido la
relevancia con respecto al contexto del pais en cuestién.

Consumidor Financiero

I. Instituciones de Proteccion al Consumidor

La ley deberia establecer las reglas claras para la protec-
cién del consumidor en relacién con los productos y
servicios bancarios y todos los arreglos institucionales
deberian ser funcionales para asegurar una implemen-
tacién y cumplimiento de todas las reglas de forma ex-
haustiva, objetiva, oportuna y justa.

a.  Las disposiciones de ley deberfan crear un régimen
efectivo para la proteccién del consumidor ante
cualquier producto o servicio bancario.

b.  Una agencia general de proteccién del consumi-
dor, una entidad de supervisién financiera o una
agencia especializada de proteccién del consumi-
dor financiero deberia asumir la responsabilidad
de ejecutar, supervisar y hacer cumplir los derechos
del consumidor respecto a los productos y servicios
bancarios, asi como de recolectar y analizar infor-
macién (incluyendo la solicitud de informacidn,
quejas y disputas).

c.  La agencia designada deberia contar con suficien-
tes fondos de manera que pueda cumplir su man-
dato de forma eficiente y efectiva.

d.  El trabajo de la agencia designada deberia ser re-
alizado con transparencia e integridad y deberia
rendir cuentas.
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e.  Las diversas instituciones con mandato de imple-
mentar, supervisar y hacer cumplir la proteccién al
consumidor, la regulacién del sistema financiero y
su supervision deberfan trabajar de manera coordi-
nada y cooperativa.

f. Laley también deberia proveer o al menos no pro-
hibir, un papel para el sector privado, incluyendo
a las organizaciones voluntarias de consumidores y
organizaciones auto-reguladoras con respecto a la
proteccion al consumidor de servicios y productos
bancarios.

La base legal que reconoce, implementa, supervisa y hace
cumplir la proteccion al consumidor es el pre-requisito
principal para cualquier tipo de derecho legal, inclusive los
derechos del consumidor en el sistema bancario. De igual
manera, la supervision y el cumplimiento en la proteccion
de los asuntos del consumidor en el sistema financiero es
clave para garantizar la proteccion del consumidor. Con
respecto de lo anterior, las evaluaciones realizadas hasta
ahora y la experiencia de paises en todo el mundo, clara-
mente sustentan la idea de que es necesario tener una agen-
cia dedicada a la supervision y al cumplimiento de las leyes
para la proteccion de los consumidores.

En muchos paises el derecho a formar organizaciones sin
fines de lucro se da por hecho. Las asociaciones sin fines de
lucro de consumidores y las organizaciones auto-regulado-
ras son pilares importantes en el régimen de proteccion al
consumidor. El papel que éstas juegan debe de ser recono-
cido por la ley para que asi obtengan legitimidad y puedan
obtener fondos o recursos. El papel del sector privado tam-
bién se resalta para dar legitimidad a los bancos, de manera
que puedan participar en las actividades que de otra forma
serian consideradas como no-bancarias, y para permitirles
asignar suficientes fondos para la educacion financiera y
otros asuntos relacionados con la proteccion al consumidor.

Se han consultado las siguientes directrices nacionales e
internacionales para el desarrollo de esta buenas prdctica:
Directiva de la UE relativa a los Contratos de Crédito al
Consumo, 2008/48/CE, que deroga la Directiva 87/102/
CEE; la Directiva de la UE relativa a la Proteccion de
los Consumidores en materia de Indicacién de los Precios
de los Productos ofrecidos a los Consumidores, 1998/6/CE;
Directiva de la UE relativa a la Comercializacién a Dis-
tancia de Servicios Financieros destinados a los Consumi-
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dores, 2002/65/EC; las Leyes de los EE.UU. sobre Veraci-
dad en los Préstamos y Veracidad en los Ahorros; y la Ley
Britdnica sobre Servicios y Mercados Financieros del 2000
(la cual establece la Agencia de Servicios Financieros).”®

a.  Deberia existir un cédigo de conducta basado en
principios, creado por todos los bancos o sus aso-
ciaciones bancarias en consulta con el ente de su-
pervision financiera y las asociaciones de consumi-
dores, de ser posible. Dicho cédigo deberia ser
monitoreado por una entidad de ley o una agencia
de auto-regulacién efectiva y todas las institucio-
nes del sector deberian aceptarlo formalmente.

b.  Si existe un cédigo de conducta basado en prin-
cipios, éste deberia ser publicado y diseminado al
publico en general.

c.  El cédigo basado en principios deberia ser ampli-
ado con cédigos de conducta voluntarios asumi-
dos por los bancos, relacionados con asuntos tales
como hacer mds fécil el cambio de cuentas corri-
entes por parte de los consumidores y el estableci-
miento de una terminologfa comtn en la industria
bancaria para la descripcion de cargos, servicios y
productos.

d. Cada uno de estos c6digos voluntarios deberia ser
también publicitado y diseminado.

Muchas asociaciones bancarias en el mundo adoptan un
codigo de conducta para informar al piiblico de los tipos
de servicios y estdndares de servicios que deben esperar de
la industria. En la mayoria de los casos, estas asociaciones
adoptan una lista de grandes principios y declaraciones que
no significan mucho para el consumidor promedio. Sin em-
bargo, los codigos de conducta basados en principios y los
codigos creados de manera voluntaria tienen un impacto
positivo en relacion con la proteccion del consumidor. Estos
codigos utilizan un lenguaje claro y ofrecen compromisos
que son claros para el consumidor promedio. Estos codigos
deben ser ampliamente divulgados y diseminados en las
pdginas web de los bancos, indicando claramente su com-
promiso a cumplirlos.

La mayoria de las asociaciones bancarias que operan en la
Unién Europea (UE) no han adoptado cédigos de pricticas
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bancarias basados en principios. La razdn puede ser que
las directivas de la UE sobre el crédito y la provision de
servicios financieros conllevan suficiente detalle que asegu-
ran buenas prdcticas. Sin embargo, los cédigos de pricticas
bancarias han sido adoptados y puestos en vigor en muchos
paises desarrollados, como Australia, Canadd, Nueva Ze-
landa y Reino Unido, asi como la Region Administrativa
Especial de China conocida como Hong Kong, y por algu-
nos paises de ingresos medios como Suddfrica. Estos cddigos
estdn basados en principios y su cumplimiento es monitore-
ado por el ente regulador, en el caso de Hong Kong, o estdn
sujetos a la jurisdiccion de la defensoria del cliente finan-
ciero (ombudsman), en el caso de Suddfrica y Australia.”’

Los cddigos generalmente constan de:

* Principios rectores y objetivos del cédigo

Ll régimen de la defensoria del cliente financiero y
los mecanismos para responder a quejas y denuncias

* Buena conducta en relacion con la comunicacion,
privacidad y divulgacion

* Productos y servicios

o Témas en materia de cheques

* Temas en materia de otorgamiento de créditos

* Nimero PIN y claves de acceso de usuarios

o Tarjetas, responsabilidad legal y servicios de tarjetas
comerciales

* Banca en linea

* Otros servicios como cambio de moneda extranjera

* Informacion y estados de cuenta.

Ya sea que la supervisién prudencial de los bancos y la
proteccién al consumidor en relacién con los servicios
y productos bancarios, sea la responsabilidad de una o
dos organizaciones, la asignacién de recursos para es-
tas funciones deberfa ser adecuada para que haya una
implementacidn efectiva.

La supervision de un cédigo de conducta o la proteccion
del consumidor generalmente no se asume como parte de
las responsabilidades de los supervisores bancarios. Las leyes
de los bancos centrales o agencias de supervision bancaria
normalmente no hacen referencia a “la proteccion del con-
sumidor” como una de las funciones del supervisor ban-

cario o de los conceptos de “lealtad” y “transparencia”. Sin
embargo, los reguladores no deberian ignorar los asuntos
relacionados con la proteccion al consumidor. Si un banco
ofrece un servicio inconveniente o de modo desleal, su repu-
tacion se puede ver afectada, asi como la lealtad y confi-
anza del cliente. Esto, asimismo, puede indicar debilidades
gerenciales y en los controles internos, y poner al banco en
riesgo de sufrir pérdidas financieras, por ejemplo como re-
sultado de la “venta enganosa” de productos de inversion.
Por lo cual, es pertinente para el regulador bancario el pro-
mover normas de buenas pricticas bancarias, a través de las
cuales los bancos actiten con equidad y de forma razonable
en lo que a sus clientes se refiere. El regulador, sin embargo,
serd el que deba decidir hasta donde llegar y, particular-
mente, deberd tener cuidado de no intervenir en materias
que pueden ser abordadas mejor por las fuerzas del mer-
cado o resueltas a través de los tribunales. Los reguladores
bancarios a menudo estdn en una mejor posicion que un
tercero para lograr un balance y evitar cargas reguladoras
innecesarias en la industria.

a.  El sistema judicial deberia asegurar que la resolu-
cién final de cualquier disputa con respecto a un
asunto de protecciéon al consumidor con relacién
a un producto o servicio bancario, sea asequible,
oportuna y manejada con profesionalismo.

b.  Los medios de comunicacién y las asociaciones de
consumidores deberfan jugar un papel activo en
la promocién de la proteccién al consumidor con
relacién al sistema bancario.

Como el dltimo bastion de la justicia, el sistema judicial
debe fungir como un drbitro efectivo y final. En el caso de
queja o denuncia sobre un servicio o producto financiero, los
tribunales deberian ser vistos con la capacidad de dar un ve-
redicto final vinculante, profesional, econdmico y a tiempo.

Los medios y las asociaciones de consumidores juegan un
papel activo en la promocién de la proteccion del consumi-
dor financiero en muchos paises. La cobertura adecuada
por parte de los medios en los casos donde hay maltrato
al consumidor por las instituciones financieras constituye
una herramienta eficaz en la promocion de la proteccion al
consumidor cuando se “dan nombres y sefialan los abusos”.
Sin embargo, es importante que los periodistas se eduquen
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para que puedan transmitir informacion financiera de
Jforma acertada y adecuada. En la mayoria de los paises
europeos, existen asociaciones de consumidores que abordan
servicios financieros.”® Cuando se cumple con ciertos req-
uisitos, como se indica en el Articulo 7 de la Decision No.
20/2004/CE, la organizacion puede recibir apoyo finan-
ciero de la UE. Ademds, la UE ha creado varias entidades
consultivas, como el Grupo de Consumidores de Servicios
Financieros; y los comités permanentes incluyen a repre-
sentantes de organizaciones de consumidores de cada uno
de los Estados Miembros de la UE. Se les requiere explicita-
mente que garanticen que los intereses de los consumidores
sean tomados en cuenta al momento de formular politicas
sobre servicios financieros en la UE.

Todas las instituciones bancarias que ofrecen servicios
financieros a los consumidores deberfan estar sujetas a
un régimen de licenciamiento y regulacién para garan-
tizar su propia seguridad y solidez financiera y la pro-
visién eficiente de los servicios financieros.

Esta buena prdctica constituye la base y los cimientos para
el cumplimiento de la proteccion del consumidor en el siste-
ma bancario (véase el Principio Bdsico de Basilea 3). El
ente otorgador de licencias deberia contar con la potestad
de establecer criterios y rechazar las solicitudes de institu-
ciones que no cumplan con las normas establecidas. Aparte
del ororgamiento de la licencia, también deberia efectuarse
una constante regulacion y supervision de las actividades de
la institucion bancaria y de cémo provee sus servicios. En la
mayoria de los paises, los servicios bancarios son valorados
como esenciales y por ende, deberia haber disposiciones de
regulacion y de supervision.

II. Divulgacion y Practicas de Ventas

a. Al hacer una recomendacién a un consumidor, el
banco deberia recabar, archivar y registrar sufici-
ente informacién sobre el consumidor de manera
que el banco pueda ofrecer un producto o servicio
apropiado al consumidor.

b.  El grado de informacién que el banco recabe re-
specto al consumidor deberfa:
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i.  ser apropiada para la naturaleza y la comple-
jidad del servicio o producto que el consumi-
dor busca o el banco estd proponiendo; y

ii.  permitir que el banco ofrezca servicios pro-
fesionales al consumidor, de acuerdo con la
capacidad de dicho consumidor.

Esto es un requisito bdsico no sélo para la provision de ser-
vicios sino también para cumplir con el Principio Bdsico
de Basilea 1831 emitido por el Banco de Pagos Internacio-
nales (BPI) y por las normas emitidos por el Grupo de Ac-
cién Financiera Internacional contra el Lavado de Dinero
(GAFI). GAFI es una entidad inter-gubernamental creada
con el propdsito de combatir el lavado de dinero y el fi-
nanciamiento del terrorismo. Los Normas del GAFI consti-
tuyen Cuarenta Recomendaciones sobre Lavado de Dinero
y Nueve Recomendaciones Especiales sobre Financiamiento
del Terrorismo.*?

El poder identificar a los clientes de una manera precisa y
confiable es importante, no sélo para asuntos relacionados
con GAFI, sino también en el caso de paises de bajos in-
gresos donde aiin no han emitido cédulas de identidad, lo
que puede presentar un reto. Algunos bancos, por ejemplo
en la India y Malaui, utilizan medidas biométricas para
identificar a los clientes. Sin embargo, las transacciones
bancarias llevadas a cabo a través de teléfonos méviles cre-
an sus propios problemas en relacion con la confiabilidad
en la identificacion de clientes.

a.  Cuando un banco hace una recomendacién al con-
sumidor respecto a un servicio o producto, el pro-
ducto o servicio que ofrece a este consumidor deberia
estar alineado con lo que el consumidor necesita.

b.  El consumidor deberia recibir una gama de opciones
de donde pueda escoger y satisfacer sus necesidades.

c.  Se deberia proveer al consumidor la suficiente in-
formacién sobre el servicio o producto para que
pueda seleccionar el servicio o producto mds con-
veniente y asequible.

d.  Cuando se ofrece un nuevo producto o servicio de
crédito que aumenta significativamente la deuda
del consumidor, se deberia valorar adecuadamente
la solvencia del mismo.
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Esta buena prictica busca cémo evitar que los consumi-
dores se endeuden demasiado, asi como ayudar a que los
consumidores tomen decisiones adecuadas respecto a sus
necesidades financieras. Es comiin que las agencias de pro-
teccion al consumidor demanden que los proveedores de
servicios financieros traten a los clientes con justicia, que
se aseguren que sus clientes puedan pagar los préstamos que
reciben y, si no pueden, garantizarles que pueden contac-
tar a la entidad crediticia 0 a una agencia de consejeria
independiente, gratuitamente.”®> La Directiva de la UE
sobre las Cldusulas Abusivas en los Contratos Celebrados
con Consumidores 1993/13/EEC y Directiva de la UE
relativa a los Contratos de Crédito al Consumo, 2008/48/
CE ofrecen una guia en relacion con esta buena prictica.

Particularmente en paises de bajos ingresos, la asequibili-
dad también puede estar relacionada con preocupaciones
sobre posible sobre-endeudamiento. En algunos paises, las
entidades crediticias como las micro-financieras no tienen
que preguntarle a los prestatarios sobre otras deudas pen-
dientes - o puede ser que esas deudas no estén registradas
en el sistema de burds de crédito. Lo cual puede resultar en
consumidores que estdn demasiado endeudados y utilizan
un préstamo para pagar otro. En Peri, el ente regulador
ha emitido la Regulacion 6941-2008 (Reglamento para
la Administracion del Riesgo de Sobre-endeudamiento de
Deudores Minoristas) para garantizar que los consumi-
dores no utilicen las rarjetas de crédito de ficil acceso u
otras formas de crédito para endeudarse mds.

a.  Para productos o servicios financieros con un com-
ponente de ahorros a largo plazo o sujetos a prc-
ticas de venta de alta presién, (a menos que el con-
sumidor lo rechace explicitamente de antemano y
por escrito), el banco deberia dar al consumidor
un periodo de reflexién por un niimero razonable
de dias (al menos de 3-5 difas hdbiles) inmediata-
mente después de firmar cualquier acuerdo entre el
banco y el consumidor.

b.  En la notificacién por escrito al banco durante el
periodo de reflexion, al consumidor deberia per-
mitirsele cancelar o considerar los acuerdos como
nulos y sin validez, sin ninguna penalidad.

Esta importante proteccion permite que un individuo
pueda cancelar un acuerdo con impunidad. Esto es par-
ticularmente importante en el caso de productos o servicios
financieros con un componente de ahorros a largo plazo —o
sujetos a pricticas de venta de alta presion. Los prestatarios
tienden a apresurarse a firmar acuerdos con bancos que les
oﬁecen términos o ingresos aparentemente atractivos sin
tener realmente con qué comparar. Esto es particularmente
problemdtico en paises donde los términos de servicios y
productos no estin disponibles con facilidad o no pueden
ser comparados. Por lo tanto, un periodo de reflexion daria
alivio como lo hace la politica de devolucion de bienes “sin
hacer preguntas’. Sin embargo, para los productos y ser-
vicios bancarios que conllevan un riesgo de mercado, al
consumidor que cancela su contrato durante el periodo de
reflexion se le deberia solicitar que compense al banco por
cualquier gasto de procesamiento. Para una descripcion del
periodo de reflexion en varios de los Estados Miembros de
la UE, véase el Documento de Discusion de CE para la en-
mienda de la Directiva 87/102/EEC en materia de crédito

al consumo.”*

a.  Enlo que sea posible, los bancos deberian evitar la
agrupacion de servicios y productos al igual que el
uso de cldusulas atadas en contratos que restringen
las opciones de los consumidores.

b.  En particular, siempre que un prestatario es ob-
ligado por un banco a comprar cualquier pro-
ducto, incluyendo pdlizas de seguros, como pre-
condicién para recibir un préstamo, el prestatario
deberia ser libre de elegir al proveedor del produc-
to y esta informacién deberia ser dada a conocer al
prestatario.

Las cldusulas atadas suceden cuando dos o mds productos se
venden en un paquete y al menos uno de estos productos no
se vende por separado. Los estudios de mercado indican que
en la mayoria de los Estados Miembros de la UE, la may-
oria de los bancos atan una cuenta corriente a las hipotecas,
préstamos personales y préstamos a las PYME.” Esta vincu-
lacion de productos en la banca minorista puede debilitar a
la competencia. En primer lugar, las ventas atadas aumen-
tan los costos y por lo tanto es probable que reduzcan la mo-
vilidad del cliente. En segundo lugar, las ventas atadas po-
siblemente pueden desalentar la entrada de nuevos actores y
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el crecimiento de los actores mds pequenos, al vincular a los
clientes en la compra de varios productos del mismo banco.
En tercer lugar, las ventas atadas reducen la transparencia
de precios y el grado de comparacion entre los proveedores
al introducir en la transaccion productos adicionales y tal
vez innecesarios. La vinculacion de productos por una o
mds empresas de un Estado Miembro de la UE puede con-
stituir un abuso de poder bajo el Articulo 102 del Tratado
de Funcionamiento de la Union Europea (TFUE), cuando

estas empresas tienen una posicion dominante de mercado.

Las ventas por paquetes ocurren cuando dos o mds pro-
ductos se venden en un paquete, aunque cada uno de los
productos también se puede comprar por separado en el
mercado. Las empresas hacen paquetes por varias razones
(incluyendo las economias de alcance, la discriminacion
de precios, la gestion de la demanda o el apalancamiento
del poder de mercado en otros segmentos del mercado). La
venta por paquete no es en si contraria a la competencia e
incluso puede tener efectos positivos en el consumidor (si el
precio del paquete de servicios es inferior al de los productos
desagregados, y si es mayor la conveniencia para el consum-
idor). Sin embargo, la venta por paquete también tiene el
potencial para hacer que las comparaciones de precios sean
imposibles, lo que dificulta la competencia. También los
clientes pueden ser obligados a aceptar servicios y productos
que no necesitan, por lo que tendrian que incurrir en gastos
y otros costos asociados con el mantenimiento del producto o
servicio que forma parte del paquete.

Excepto en los casos permitidos por la legislacién apli-
cable, en cualquier comunicacién o acuerdo con un
consumidor, el banco no deberia excluir o restringir, o
tratar de excluir o limitar:

i.  cualquier obligacién de actuar con habilidad,
cuidado y diligencia hacia el consumidor en
relacién con la prestacién de cualquier ser-
vicio o producto financiero por parte del
banco; o

ii.  cualquier responsabilidad derivada de la inca-
pacidad del banco para realizar el ejercicio de
su deber de actuar con habilidad, cuidado y
diligencia en la prestacién de cualquier servi-
cio o producto financiero para el consumidor.

16

Esta buena prdctica se refiere a la obligacion de tratar de
manera justa y honesta a los clientes, y el derecho de los
consumidores a la privacidad y la proteccion de sus datos.
Esta norma exige que los consumidores no puedan ser ob-
ligados a aceptar las cldusulas contractuales que reduzcan
sus derechos. Esto se refleja en el Principio de Rendicion de
Cuentas de las Directrices de la OCDE sobre la Proteccién
de la Privacidad y los Flujos Transfronterizos de Datos de
Personales (Pdrrafo 14), y el Principio IX del Marco de
Privacidad de APEC sobre Rendicion de Cuentas, que es-
tablece que el controlador de datos debe ser responsable de
cumplir con las medidas indicadas en las directrices de la

OCDE y APEC.

La Directiva de la UE sobre las Prdcticas Comerciales
Desleales de las Empresas en sus Relaciones con los Con-
sumidores afirma que una prictica comercial se considerard
desleal si es contraria a los requisitos de la diligencia profe-
sional (articulo 5). La Directiva también indica que una
prdctica comercial se considerard como engariosa si omite
informacion sustancial que necesite el consumidor comiin
para tomar una decision. Uno de los varios tipos de infor-
macion sustancial descritos en la Directiva son “los proced-
imientos de pago, entrega y funcionamiento, y el sistema
de tratamiento de las reclamaciones, si se apartan de las
exigencias de la diligencia profesional” (articulo 7).

En toda su publicidad, ya sea por prensa, television, ra-
dio o de otro modo, el banco deberia divulgar el hecho
de que es una entidad regulada y el nombre y datos de
contacto del regulador.

Esto estd en conformidad con las pricticas de publicidad
responsable y justa. El consumidor deberia ser capaz de ver-
ificar las afirmaciones hechas por el anunciante. Por ejem-
plo, véase la Ley sobre Servicios y Mercados Financieros
2000 del Reino Unido o la Ley de Crédito al Consumidor
1974 del Reino Unido.

a. Antes que un consumidor abra una cuenta de
depésitos, una cuenta corriente (de cheques) o una
cuenta de préstamo en un banco, el banco deberia
poner a disposicién del consumidor una copia por
escrito de sus términos y condiciones generales,
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asi como todos los términos y condiciones que se
aplican a la cuenta que se ha abierto. En conjunto,
estos Términos y Condiciones deberfan incluir:

i.  la divulgacién del detalle de los cargos gene-
rales del banco;

ii.  un resumen de los procedimientos del banco
para manejo de quejas;

iii. un documento acerca de la existencia de la
oficina de la defensoria del cliente (ombuds-
man) bancario o una institucién equivalente
as{ como informacién bdsica en relacién con
Sus procesos y procedimientos;

iv. informacién acerca de cualquier sistema de
compensacion del cual el banco sea miembro;

v.  una guia de las acciones y soluciones que el
banco pueda tomar en el caso de que el con-
sumidor falle en sus pagos;

vi. el codigo de conducta basado en principios,
si existiera, indicado anteriormente en la
Buena Prictica sobre Cédigo de Conducta
para Bancos;

vii. informacidn acerca de los métodos de cdlculo
de las tasas de interés pagadas por o cargadas
al consumidor, asi como cualquier cargo o
pago por el producto ofrecido al consumidor
que sea relevante y diferente al interés;

viii. cualquier cargo por servicios que serdn paga-
dos por el consumidor, o si acaso, restriccio-
nes sobre las transferencias del consumidor
de o hacia su cuenta, asi como los proced-
imientos para cerrar una cuenta; y

ix. reglas claras acerca de los procedimientos de
reportes que el consumidor deberia seguir en
el caso de transacciones no-autorizadas en
general, y en particular en el caso de tarje-
tas robadas, asi como la responsabilidad del
banco en tales casos.

b.  Los Términos y Condiciones deberfan ser escritos en
un lenguaje sencillo y en un tamano de letra y espa-
ciado que facilite la comprension por parte del lector.

Una cantidad de guias internacionales proveen el ante-
cedente para esta buena prdctica, incluyendo la Directiva
de la UE relativa a los Contratos de Crédito al Consumo

2008/48/CE; la Directiva de la UE sobre Crédito para
los Consumidores 87/102/EEC; y la Directiva de la UE
relativa a las Pricticas Comerciales Desleales de las Empre-
sas en sus Relaciones con los Consumidores en el Mercado
Interior 2005/29/CE; la Directiva de la UE sobre Publici-
dad Enganosa y Publicidad Comparativa 2006/114/CEE,
la Directiva de la UE relativa a la Comercializacién a
Distancia de Servicios Financieros destinados a los Con-
sumidores 2002/65/CE; la Directiva de la UE relativa a
la Proteccion de los Consumidores en materia de Contratos
a Distancia 1997/7/CEE; asi como la Ley de Veracidad en
los Préstamos (TILA, por su nombre en inglés) y la Ley de
Veracidad en los Ahorros.

El propdsito de TILA es promover el uso del crédito con
conocimiento de causa por parte del consumidor al exigir la
publicacion de sus términos y mediante la estandarizacion
de la forma en que los costos asociados con los préstamos se
calculan y se divulgan. TILA también les da a los consumi-
dores de EE.UU. el derecho de cancelar algunas transaccio-
nes de crédito que implican un embargo preventivo sobre la
vivienda principal del consumidor, también regula ciertas
prdcticas de tarjetas de crédito, y proporciona un medio
para la resolucion justa y oportuna de las disputas sobre la
Jacturacion del crédito.

La Ley de Veracidad en los Ahorros de los EE.UU. requiere
la divulgacion clara y uniforme de la tasa de interés (ren-
dimiento porcentual anual o APY por sus siglas en inglés)
y los cargos que estdn asociados con una cuenta de ahorro,
de manera tal que el consumidor sea capaz de hacer una
comparacion significativa entre las cuentas potenciales. Por
ejemplo, a un cliente que esté abriendo una cuenta de cer-
tificado de depdsito se le deberia proporcionar informacion
sobre las tasas escalonadas (tasas de interés menores con
depdsitos mds pequerios) y el pago de multas por retiro an-

ticipado de una parte o la roralidad de los fondos.

a.  Elbanco deberia tener una hoja resumen, tal como
un Documento de Informacién Clave, para cada
una de sus cuentas, tipos de préstamos u otros pro-
ductos o servicios, y proveerlas a sus clientes y cli-
entes potenciales.

b.  La hoja resumen deberia ser escrita en un lenguaje
sencillo y resumir en una pdgina o dos los términos
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y condiciones claves del producto o servicio ban-
cario especifico.

c.  Antes que un consumidor abra una cuenta, o firme
cualquier contrato de préstamo con el banco, el
consumidor deberia haber entregado al banco una
declaracién firmada donde establece que él o ella
ha recibido correctamente la hoja resumen de par-
te del banco, la ha leido y la ha comprendido.

d. Las hojas resumen existentes en el sector bancario
deberian ser escritas de tal manera que permitan a
los consumidores la posibilidad de comparar ficil-
mente los productos que les estdn siendo ofrecidos
por una serie de bancos.

La hoja resumen, tal como el Documento de Informacién
Clave, ofrece a los consumidores de un modo simple y es-
tandarizado informacion contractual clave acerca de un
producto o servicio bancario, lo que contribuye a una me-
jor comprension de los consumidores acerca del producto o
servicio. Los Documentos de Informacién Clave también
permiten a los consumidores comparar las ofertas que of-
recen los diferentes bancos antes de adquirir un producto
0 servicio bancario y constituyen un resumen 1itil para su
posterior consulta durante la vida 1itil del producto o servi-
cio financiero. Para los productos de crédito, los Documen-
tos de Informacién Clave constituyen un medio eficaz para
informar a los consumidores acerca de sus derechos bisicos,
los sistemas de informacion crediticia y las posibilidades ex-
istentes para cuestionar la informacion. Esto es de especial
importancia en los paises donde los nuevos consumidores de
productos financieros no tienen experiencia.

En varios paises existen formatos de Documentos de Infor-
macion Clave. La FSA del Reino Unido ha desarrollado
documentos de informacién clave obligatorios en forma de
documentos de divulgacion inicial (o IDDs) aplicables a
los productos crediticios para vivienda, incluyendo crédi-
tos hipotecarios residenciales. Los IDDs estdn respaldados
por un reglamento sobre Hipotecas: La Conduccion de los
Negocios (MCOB). El Reglamento establece recomendacio-
nes para la redaccion de documentos de pre-divulgacion y
documentos de oferta. En la Unién Europea, la Directiva
relativa a los Contratos de Crédito al Consumo (2008/48/
CE) incluye un formato recomendado conocido como la
de Informacién Normalizada Europea sobre el Crédito al
Consumo (INE). También las Asociaciones Europeas de
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Consumidores y las Asociaciones Europeas del Sector de
Crédito han desarrollado la Ficha Europea de Informacién
Normalizada (FEIN), que ofrece un formato recomen-
dado para informacion pre-contractual sobre los préstamos
hipotecarios. En los EE.UU., la Ley de Veracidad en los
Préstamos (Apéndice G-10) incluye los modelos de la “Caja
Schumer” para las tarjetas de crédito.’® Perii ha desarrol-
lado la “Hoja Resumen” siguiendo principios similares al
documento de informacion clave’’ mientras que Ghana
hizo lo mismo con la “Declaracién de Veracidad en Preacu-
erdos Crediticios” mediante principios similares.’

Es de especial preocupacion en algunos paises la necesidad
de proporcionar informacion bdsica a los consumidores en
una lengua que sea ampliamente utilizada por las pobla-
ciones locales. Por ejemplo, uno de los bancos mds grandes
en Suddfrica ofrece informacion al consumidor en sus caje-
ros automdticos en seis de las 11 lenguas oficiales del pais,
pero no en afrikaans, que es la tercera lengua mds hablada
en el pais.”? Del mismo modo, en la region andina de Bo-
livia, Colombia, Ecuador y Peri, el quechua — no el espa-
710l - es la lengua de muchos hogares. Asimismo, en Malaui,
a pesar que el chichewa es hablado por la mayoria de la
poblacidn, existe poca informacién bancaria disponible por
escrito, a no ser que sea en inglés.

Iambién podria ser 1itil validar la comprension del con-
sumidor de los documentos de divulgacion obligarorios. En
los Estados Unidos, la Junta de la Reserva Federal ha con-
ducido muchas pruebas con los consumidores sobre la divul-
gacion de informacion de las tarjetas de crédito con el fin de
desarrollar un formato que sea de ficil comprensién.™

a.  Los bancos deberfan asegurar que sus materiales y
procedimientos de ventas y publicidad no engafien
a los clientes.

b.  Todos los materiales de ventas y publicidad de los
bancos deberifan ser ficilmente legibles y compren-
sibles para el public