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Pretendoen las líneasquesiguenfijar el conceptodeBancovirtual, y sus
elementosdistinguiéndolode otros cercanospero distintos; pensarsobrela
aplicación/inaplicaciónde la normativamásreciente,a este tema; detectar
algunosproblemasde tipo garantistageneral, sin entrar en los problemas
individualesdel consumidorconcreto,y por último ofrecerunaseriede con-
clusiones,másbiensugerenciasy portanto opinativas.Comencemos.*

1. INTRODUCCIÓN

Este es un asuntoen el que son necesariostanto conceptosjurídicos
como conceptostécnicosde lo que seay comofunciona,esatelarañamun-
dial a la que llamamosINTERNET. Cuandonació Internet, allá en el año

* Acrónimos utilizados: U.E.: Unión Europea; TAL.: Tasa Anual Equivalente;
L,R.P.B.M.: Ley de Renta a Plazos de Bienes Muebles; L.C.G.C.: Ley de Condiciones
Generalesde la Contratación;L.G.D.C.U.: Ley General de Defensade Consumidoresy
Usuarios; S.R.B.E.: Servicios, Reclamacionesde Banca España; C.G.C.: Condiciones
Generalesdc la Contratación,
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1968, comounared experimentalen el Laboratoriofisico nacionaldeIngla-
terra,nadiepodíani imaginarseel desarrolloque ibaa tenerapenas20 años
mástarde.En efecto,en 1969 se desarrollaen EE.UU. ARPANET, embrión
del actual Internet, para interconectar4 centrosde investigación:UCLA,
UTAH STANFORD y SANTA BARBARÁ. Estos4 nodos estabanconecta-
dos entresi a travésde 6 enlaces,garantizandola comunicacióndescentra-
fizada y teniendotodosde la misma importancia, característicabásicaque,
parael tema quenos ocupa, va suponersu eficaciay susproblemas,sobre
todo paralos consumidores.[Por cierto, hay que hacernotarque en los 2
bancosvirtualesespañolesquehemosvisitado se habla,siguiendola tradi-
cionaldenominaciónde la bancareal, de cliente, no de consumidoro usua-
rio. Estableciendootra categoríala de Invitado, el cual tiene accesoa un
aspectodel bancovirtual, su información,no su operativa.] La red existíay
crecía siempre en el ámbito restringido de la defensa,la enseñanzay la
investigación.Hay queesperarhasta1991 paraque se autoricela utilización
comercialde Internet.En 1992 nace la Sociedadde INTERNET o ISOC,
encargadade regulary controlar la Red y también apareceWWW, quehoy
en día es el principal servicio de la red. Un año mástardeaparecenlos pri-
merosnavegadores.Es en 1994, cuandoaparecepor primera vez la publici-
daddentro de la red y es,desdeestemomento,desdeel que se abrecamino
la explotación comercial de la misma. También desdeeste momentoel
número de usuarioscrece de forma exponencial,desdelos cuatromillones
de usuariosde eseañoa los masde cuarentaen el momentopresente,y con
ellos el comerciopor Internet.

La bancano podíadejarpasarestaoportunidadde aumentarsucliente-
la y susbeneficios,disminuyendosus costos.En efecto,el crecimientode
la bancapor Internetes imparable.En el momentoactual este tipo de ban-
ca mueve 374 millones de dólaresy las previsionesestimanque para el
2003 estacifra se multiplique por 100 y el númerode usuariosestécerca-
no a los 10.000.000.En Españano vamosa la zaga.A principios del año
pasadola cifra de clientesde este tipo de Bancaestabacercanaa los
300.000,al final rondabael millón de usuarios.Hay que precisarque todo
estetipo de clientesno son solo de Banca virtual sino tambiénde Banca
electrónica.

Al mismotiempo surgían los primerospeligrosparaestetipo de Banca.
En efecto,en EstadosUnidos,primer paísque utilizó estossistemasde cap-
tación de clientela, los grandesbancosvieron disminuir sucuentade resulta-
dos a favor de otrasinstituciones,a vecescompañíasde seguros,iniciáticas,
en éstecampo,peroexclusivamentevirtuales.Todo estoarrebatóa los gran-
des los puestosde dominio en el sistemay les obligó a iniciar susnegocios
virtuales.
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En Europala situaciónes distinta. Aquí son los grandesbancoslos que
hantomadoel timón del cambio,aunqueparaello hayantenidoqueefectuar
extrañasalianzas,pues han tenido que establecerel soporte técnico, ele-
mento fundamental,como veremos,del Banco Virtual. Casode TERRA y
BBVA, parael Uno-E, o YAHOO y OPENBANK. O fusionarseconopera-
dorestelefónicos,comomediode lanzara los bancosa la primacíadel mer-
cadoen Internet.

Hay treselementosque hacenatractivo estetipo de mercado.En primer
lugar la reducciónde los costosquelas operacionestienenparaelbanco,que
bajanal 50% de ese costo en la bancatelefónica, 27% en cajerosy 2% en
bancovirtual.

En segundolugar, la racionalizaciónde costesfijos de la entidad, tanto
enpersonalcomo en instalaciones.Así el personalse reduceen proporción
geométricay las instalacionestambién, pueshay que recordarque no se
requiereel espaciofisico delas oficinas,yaque estásestánen la red, son la
red.Nuevo conceptode no fácil asimilación. Hoyen día, segúndatosde una
de las primerasfirmas nacionales,los empleadossólo puedendedicar el
52% de su tiempoal propio negociobancariocon los clientes,aplicandoel
restoa tareasdegestióny administracióninternas.En el nuevoconceptode
banca,las laboresde gestióninternase reduciránal 20%, aumentandoel
tiempodedicadoal propionegociobancariode atenciónal cliente, y dismi-
nuyendolos costede unamaneraradical. Esto permitiráaumentaringresos
connuevosclientes y servicios,contrataciónen tiempo real, vendermásen
definitiva. El problemasurge, se van a repercutir estasprevisiones,en la
mismamedidaen un mejor servicioy abonode mayoresinteresespara los
clientesel banco?

En tercerlugar, la ampliaciónpotencialdel mercadocon el mismocos-
to, pueséstees todoel mundo.Nuevamuestrade la globalizacióna la que
nos encaminamos,al aldeaglobal que dijeraMac Luhan.Estaglobalización
va a acarrearnuevasformasde alianzasempresariales,queno tiene porque
pasarpor la clásicafusión, sino por colaboracionesparaminimizar riesgos
y completarestructurasquehaganal engendrooperativoen losnuevosmer-
cados,ya que deberáaguantarlas guerrasde preciosque se avecinany ten-
dráquecambiarincorporandolas nuevaslineasde negocioqueen la red se
manifiesten.

El panoramaque se planteaes complicado.Se tratade hacerincursio-
nes en Internet en firme, acompañadosde otras empresasy salvandola
competenciade empresastradicionalmenteajenas al mundo financiero,
casodel portal PATAGON, ya compradopor un banco,segúntengoenten-
dido. En definitiva no hay fehacienciacon quien se va a contratary desde
dondese contrata.
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2. DESARROLLO DEL MERCADO ELECTRÓNICO
Y SU MANIFESTACIÓN EN LA BANCA: DEL BANCO REAL
AL BANCO VIRTUAL Y OTROS COLOCADORES
DE PRODUCTOS FINANCIEROS

Con el desarrollode estastécnicasdecomunicación,se ha dado un vuel-
co al conceptode bancatradicional y surgen nuevasfiguras en la operativa
bancaria.Hay queseñalartas siguientesfasesen estaevolución.

La primerafasees la referidaaun Bancotradicionalde oficinas,y clien-
tela personalizada,que es el tipo de bancoen el que estápensandotoda la
regulacióna la quenosreferiremos.Le l!amaremosbancoreal.

Hay unasegundafase,quevamosa llamar bancoelectrónico,que esta
orientadaa facilitar el pago y la obtenciónde dinero,en oficinasbancarias
a travésde las tarjetaso dinero de plástico.Como se las llamó. Este siste-
ma favorecíalas transacciones,incrementandosu desarrollo,pues,a pesar
de queel vendedordebíapagarun porcentajeal banco,porJa operación,sin
embargo,tenia la seguridaddel cobro de la operación,ya que habíadetrás
unaentidadfinancieray parael consumidorla comodidadde no tenerque
transportardinero admitiéndosela tarjeta como modo de pago habitual,
pudiendoa vecesdisponerdel mismo, aunqueel saldo de su cuentaestu-
vieraen númerosrojos. Peroestafacilidadparael cliente,puedevalerpara
vulnerar la legalidady hacerganara las entidadesun porcentajemayor de
interesesque los legalmentepermitidos.Así, dependiendoque se trate de
una tarjetade crédito o de débito, hay algunosbancosque empleanestas
tarjetascomo forma de dar créditos de maneraconstanteconpagoaplaza-
do, y un alto interés, que superahabitualmenteel topede TAE. fijado por
la Ley de Créditosal consumo.Linea de defensaésta,interesante,paralas
asociacionesde consumidores,de los interesesde los clientes, que indivi-
dualmentepoco o nadapuedenhacer.Estaes una materiaque entradentro
de la categoríade contratosatípicos,dadoqueno encuentraregulaciónsus-
tantiva ni en el Derechonacional ni en la normativacomunitaria,salvo
alguna recomendaciónde la Comisión.Por estemotivo, se hacenecesaria
una regulaciónprecisa de este sistemade pago-créditopor parte de la
Comisión, en pro de una información másclara y una transparenciade la
operatividadde las mismas.

Un paso adelantesuponeel bancoa distanciaen su triple variantede
banco telefónico,electrónico o ¡nulticanal. Esteconsisteen que un Banco
ofrezcaa susclientes susservicios financieros,para cuya actuaciónno es
necesariala presenciafisica de las partes.Estosserviciosvan desdeconsul-
tar detallesde la cuentahastacomprarvaloresen bolsa,pasandopor realizar
transferenciasde créditoso pagarfacturas.Hay que indicar que el hechode
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podercontratarvaloressuponeun granavancepor la ejecuciónde las opera-
cionesen tiempo real, así como la posibilidad de consultarcotizacionesde
cualquiermercadoo pedir análisisy asesoramientotambiénsobrecualquier
mercado.

Hay quedestacarqueenestostipos de referencia,la relaciónconsumidor-
entidadse haceconunamarcaconocida,queestásometidaa controles,coe-
ficientes, garantíasy legislacióndeterminada.Se trata de un bancotradicio-
nal con su soporte fisico de oficinas, estructuray empleados,que se
sobredimensiona,ampliandoel negocio,creandoun nuevocanalpor dondeel
bancoofrecesus productosa sus clientes,facilitando la operativa ordinaria
de la entidad.Todo lo cual tiene unoslímites, que se derivan de la propia
figura, como puedanser la no concesiónde préstamosy créditos,y por
supuesto,la dificultad, sinoimposibilidadde abrirnuevascuentasdándosede
altacomocliente.

Habría quehablar por último, de la Bancaenla Red comounaespecia-
lidad de la bancaa distancia.Distinguiríamosentresupermercadosfinan-
cieros y el propiamente llamado, banco virtual.

El supermercadofinanciero, consisteenuna entidadque intermedia,en
el tráfico financierode caráctervirtual, ofreciendoproductosdebancos,rea-
les o virtualesa sus clientesdentro de la red,a un precioinferior al del mer-
cadoreal. Normalmenteeste intermediariose tratade un portal ya constitui-
do, que contactacon diversasentidadesparauna mejor distribuciónde los
productosde las mismas.Como por ejemploel pactode Bankinter, Caixay
Banco Popular con LYCOS. En esta figura los problemasque surgena los
consumidoresse podríanreconducirpor la aplicaciónde la normativadicta-
daparala bancareal, cuandose tratede ella, puesde lamismase trata,aun-
quetengadistinta forma de contratación.Podríamospreguntarnossi al portal
le alcanzaalguna responsabilidad,¿cuál sería la legislación a aplicar y el
caminoaseguir?Vayamospor partes.El portal sólo tendríaalgunaresponsa-
bilidad si el anunciohechofuera falso, a sabiendasde este.En principio no
responderiani contractualni extracontractuninientepor el mal o engaiioso
funcionamientodel producto.Respectoa la segundapartede la cuestión,nos
encontramosante la piedra filosofal del problema,de la que trataremosdes-
puésal hablardel bancovirtual.

En definitiva se tratade queel portal puedaofrece productosfinancieros
a sus usuarios,de maneraque estospuedanrealizarlos movimientos de sus
activos sin salir de esapágina, fidelizandoasí a los usuariosdel portal: cap-
tar clientesdel bancoparael portal y viceversa.El portalproporcionaal ban-
co tráfico en la red, apoyotecnológicoy velocidaden la implantación.

El problemaque puedesuscitarsees la competenciaentrebancosy por-
tales,ya queestospuedencaeren la tentaciónde crearsu propioBanco Vir-
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tual conel éxito asegurado,puesno podemosperderde vistaqueéstoscuen-
tan con su propia clientela, los internáutas,y tienenuna mayor coberturay
reconocimientomundial quecualquierade los grandesbancos

El último escalón,reciente,que estáempezandoa surgirahoraen Euro-
pa, es el quehemosdenominadobancovirtual. Peroparaentenderlehayque
hablarantesde lo que los americanosllaman el «pure-player»Lasempresas
pure player; son aquellasque sólo trabajana travésde INTERNET sin que
cuentencon un soporte fisico apreciable.El conceptohace referenciaa la
manerade actuaciónde la empresaen el mercado,o su composiciónni a su
operativa.

Estetérminoaplicadoala banca,nospermiteconceptuarel bancovir-
tual. En éste la configuración es distinta. No hay Bancoreal con soporte
y estructurafisica, no hay sucursalescon operativaordinaria y con pro-
ductospropios.Se trata de queunaentidad,que en la Red,se convier-
te en distribuidor generalde productosfinancieros,propios o de ter-
ceros, cobrandopor su interniediación, en dondecualquiera,de
cualquierpaís y legislación,puede contratarproductosde cualquier
sitio paracualquiersitio. Estaríamosanteuna operativaabierta,dondeya
no es fácil hablarde clientessino de usuarios.Esto es la demostraciónde
la globalizaciónde la economía.

Podemosapreciartres elementosimprescindiblesen la formación del
banco virtual, sin los queno se puedeentraren estemercado.

1.0 El soportetécnicoquesuponeel elementonecesarioparala conver-
genciaen laRed, Parala entradaen la mismahay quecontarcon la
coberturanecesariay el apoyotécnicopreciso,que normalmenteles
prestade maneraidónea un portal ya constituidoo unapequeña
empresatécnica.Estees el creadordel marcodondese ofrezcanpro-
ductosfinancieros,informacióny transacción,de maneraqueno sea
algo distintos del bancovirtual sino unapartedel mismo. Esteele-
mento técnico incorporaal fúturo bancovirtual, comohemosdicho
de los supermercadosfinancieros,cobertura,tráfico en la red, apoyo
tecnológico y velocidaden la implantación.

22 El elementocomercializador de los productos financieros, que se
ofrecenel Banco Virtual, que puede comprar, asociarseo trabajar
juntamentecon el portal, dentro de la mismamarcadel flanco Vir-
tual, quedeterminalo quese va acontratar.

30 El elementode administración.La dinámicade la comercial iza-
ción de estosproductosfinancieros,conlíevauna administraciónde
tipo bancariode losmismos,queseráquienimpongalas normaspara
la contratacióny diseñe la propia operativadel Banco.
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Hay queteneren cuentaque estostres elementosno suponenunadiver-
sidad personal,aunquelo normal es que seanpersonasjurídicasdiversasy
que los participesde las mismastenganen cadauno su porcentaje.

Quedaclaroqueestees el mercadodel futuro y ademásinmediato,en el
que cabriapreguntarse¿Cómoestánlos derechosde los consumidoresen el
mismo?¿Existen?¿Cómoes su ejercicio?Veremosa continuaciónel vacío
legal en el quenosencontramosa este respecto.

3. MARCO JURÍDICO DE PROTECCIÓNAL CLIENTE BANCARIO

Tradicionalmenteel mundode la bancaha sido un mundooscuro,para
entendidos,queporsu trascendentalposiciónen el sistemaeconómicofinan-
ciero de cadapaís,se ha visto sometidoauna regulaciónde la actividadpor
normasimperativas,enpro de unamayor seguridady organización.

Estaregulaciónnormativaviene caracterizadapor su dispersióny varie-
dad de rango,sin entraren el discutidopoder normativo del Banco Central,
Bancode Españaen nuestrocaso,quiénmásque conun podernormativode
iure, ha sido conunaactuaciónde facto acatadapor todoslos bancos,el que
moviéndosedentro de unanormativageneral,hatratadode ordenarestesec-
tor, a travésdel establecimientode unosmecanismosestrictose imperativos
de supervisión,control y seguridad.

Estaera la situaciónen la teoría.Lo cierto es queen la prácticala reali-
dad se pintabade distintamanera.En efecto,el sectorestabagobernado,en
el mejorde los casos,por normasdispersasy avecescontradictorias,por su
diversidadde rangoy similitud de materiastratadas.Lo habitual era que la
prácticabancariase gobernarapor usos,quea vecesse convertíanen abusos,
o valgala redundancia,prácticasbancarias.

El problemaseguíaestandoahí: la dispersiónnormativa,quehacianece-
sariasuuniformidady sistematización,en pro de una mejor ordenacióndel
sectory logro de una política monetariay crediticia. Lo cierto es que de la
mano de la normativade consumo,al centrarla tuteladel ahorroy la inver-
sión y de sussujetosactivos,deunaparte,y de otra,el logro,dentrodel mer-
cadoúnico europeo,del mercadoúnico financieroconsusprincipios básicos
en la libre circulaciónde capitales,centrabaestanormativaen unaarmoniza-
ción a nivel generalde la U.E.’, dentro de unaprotecciónal usuariode servi-

La armonizacióntécnicobancariapor lo quea la normativade la UF. respecta,tiene
su empujónfinal enla siguientesdisposiciones:SegundaDirectiva decoordinaciónbancariade
151X11/1989, Directiva sobre coeficientesde solvencia de las entidadesde crédito de
18/XII/1989; Directiva sobre fondos propios de las entidadesde crédito de 17/IV/1989;
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ciosbancariosy financieros.Aspectoeste interesante,por lo queluego dire-
mos al tratardel temacentralde estaexposición.

La problemáticasuscitadapor la atención-proteccióna los consumido-
res-clientesde los serviciosbancarios,veníaenmarcada,en líneasgenera-
les, por tres sustantivos:información,transparenciay protección-reclama-
clon.

3.1. Normativa comunitaria

La U.E., dentrode los planestrienalesa favor de los consumidores,esta-
blecióunaseriede Directivas,todade índolegeneral,parala mejordefensa
de los derechoseconómicos,de las quedestacaremos:la Directiva85/577de
20 de diciembresobrecontratosnegociadosfuera de los establecimientos
mercantiles,la Directiva97/5 de 27 dc Enerosobretransferenciastransfron-
terizasy la Directiva97/7 de 20 de mayosobreproteccióna los consumido-
res en materiade contratosa distancia.Es en la propuestade estaDirectiva,
de 29 dc junio de 1995, dondepor primera vez se tiene en cuentala impor-
tancia crecienteen esemomento,de la llamadabancaelectrónica,por lo que
el Consejose mostrófavorablea incluir los serviciosfinancierosen suámbi-
to, que despuésse excluyeronen la Directiva aprobada.Rechazodebidoal
Parlamentodadala complejidaddel asuntoque requeríauna norma especí-
fica.

Centrándonosen el temamásespecificode la protecciónal consumidor
bancario,las normascapitalesson: La Directiva 87/102de 22 de diciembre
de 1986, de créditosal consumoy su complementoen cuantoa cálculo de
cargasfinancierasy métodosmatemáticosparacalculodel costedel crédito;
la Directiva90/88 de 22 de febrerode 1991 y la Directiva93/13 de 5 de abril
de 1993, sobreCláusulasabusivas.

En realidadla primera Directiva, referida a consumidoresmásconcre-
tamente,se enmarcabaen dos de los tres sustantivosa que anteshemos
hecho referencia: información y transparencia.Se pretendia,en pro del
logro de un mercadocomún de crédito al consumo,que el consumidor

Directivarelativaalos grandesriesgosdeestablecimientosdecréditode21/XII/1992; Directiva
sobreadecuacióndefondospropios delas empresasde inversióny de los establecimientosde
crédito de 15/111/1993y Directiva sobreel sistemadc garantiaisde depósitos, de 30/’Y/1994
entre otras.Por lo que respectaa la protecciónde los consumidoresde serviciosfinancieros
habríaque analizarlaspropuestasdelLibro Verde. Servicios financieros.Dar respuestaa las
expectativasde los consumidores,y comprobarsi esasdeclaracionesde actuaciónse hanvisto
correspondidasen la practica,aspectoque dejamosapuntadopor excederdel temade esta
intervencion.
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tuvierala informaciónprecisacobrecuantole iba a costarel créditosolici-
tado, y queesta informaciónfuera igual paratodoslos paisesde la U.E, de
maneraquese uniformaranlas diferenciaslegislativasentreéstos.En defi-
nitiva, estauniformidadfavoreceríala libre competenciay la circulaciónde
bienesy serviciosseriamásfluida. La segundaDirectiva intentaprotegeral
consumidorcontrael abusodepoder del prestadordc servicios,dandonor-
masuniformessobrecláusulasabusivasparalograr unaprotecciónmásefi-
caz.

Respectoa los servicios financieros,nos encontramoscon unaComu-
nicaciónde la Comisión sobrela construcciónde un mareode acciónde
8/X/1998. Otra de 1 l/V/1999 sobreel Plan de accióny una Propuestade
Directiva sobrecontratosa distanciaen materiade servicios financieros.
Dicha Propuestase publicó en el DOCE el 11/diciembre de 1998, se
enmendóen 23/VII/ 1999, la primeralecturadel Parlamentofue de fecha
5/V/1999 y publicadael l/X/1999 y hastaahorase encuentraen el Conse-
jo en esperade unaposicióncomún.Dichapropuestase aplicaráa los ser-
vicios financierosal por menor, serviciosbancarios,de seguros,fondos de
inversión,negociadosa distancia,estoes sin que existapresenciafisica de
las partesdel contrato.Pensandoen los derechosdel consumidor,estapro-
puestareconocea ésteun Derechode reflexión y retractacióndurante14
dias, ampliablea30 en determinadosupuestos,quiéndeberárecibir el pro-
yectode contratopor escrito o en soporteduradero.Peroestosderechosde
reflexión y retractaciónse excluyenparalos serviciosde precio variable
según la evolución de los mercadosfinancieros. Ningún servicio podrá
prestarsesin la solicitud expresay válidadel consumidor,requiriéndoseel
consentimientode éste para la utilización de sistemasde comunicación
automática,aunqueel sistemadel previo consentimientoo del desistimien-
to, sistemade las llamadasListas de Robinson,se deja en manosde los
estadosmiembros.

En nuestraopinión estaes unapropuestapensadamásen el bancoadis-
tancia, electrónicoo multicanal, que en el Banco Virtual quese avecina.

No se trata de un problemadel medioque se empleeen la transacción:
Internet,fax, e-mail o teléfono,parapodercalificar al Banco de virtual. Se
tratadel ámbito de actuacióndel mismo. Si basadoen una relación de con-
fianza,banco-cliente,dentrode un ámbitoaunquegrande,cerradoa los pro-
pios clientes, Banco electrónico,al que seráde aplicaciónestaregulaciónsi
tiene su sedeen la U.E. Si, por el contrario,se estáen una relaciónbanco-
usuario,en la que el ámbitoes la red,estoes todo el mundo, Banco-virtual,
al que no seráde aplicaciónfácil estanormativa,ya quees dificil saberdon-
de tienesu sede,fuerade la red, estaentidad,parapoderdeterminarel D.0 a
aplicar Por otra parte,en esteámbito, la rapidezde las transacciones,el alza
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o caídavertiginosade los mercados,comosucedecon los mercadosde futu-
ros, aparicióny desapariciónde «chiringuitos financieros»,posibilidad de
operacionesmirabólicas,adaptadasa la red. Estas,entreotras muchasobje-
ciones,me hacenpensarque estaPropuestay legislacióncomunitariagene-
ral seránde muy dificil, sino dudosa,aplicación.Porque la misma estápen-
sandoen transaccionesen un mercadoestable,con sedefisica localizada,y
congarantíasquepermitanel envíodel contratoen papelo soporteinformá-
tico, o en la posibilidadde retractaciónde los 14 o 30 días,segúnpropusoel
ParlamentoEuropeo,el reembolsode los serviciosno prestadospor indispo-
nibles, etc. Opcionesy derechos,estos,dificilmente pensablesen este otro
tipo de bancaintermediariao virtual en el que no hay una sede fisica de
referencia,quenos permitadeterminarla normade conflicto paraaplicaruna
legislaciónconcreta.

31. Realidadespañola

La situaciónen Españatenia diversosfrentes.En primer lugar el hecho
de que la contrataciónbancariacarecieracasi de regulación.En segundo
lugar la discutidaaplicación de la normativasectoriala las relacionesentre
banco-cliente.Este es un aspectointeresante.Dicha normativa abordala
mayoríade los problemasque en la prácticase planteabancon los clientes,
sobreinformacióncontractual,formadel contrato,comisiones,valoraciónde
cargosy abonos,liquidación de operaciones,T.A.E. etc. Dando soluciones
siempreenpro de la transparenciade lasoperacionesyprotecciónde la clien-
tela,así la famosacirculardel Banco España8/1990que tras diversasmodi-
ficacionesseha ido conformandocomonormareguladorade la contratación
bancaria,y en la quese incorporanaspectosde bancaelectrónicay adistan-
cia, aunqueno virtual. Posteriormentese ha ido incrementandola legislación
generalen adaptaciónde la normativaEuropea.Así la Ley de Créditos al
Consumo,que intentabafrenarel grandesequilibrioentrelas partesevitando
la vinculación entrecontratosdiversos,fijando, de maneradefinitiva y gene-
ral, los métodosde cálculo de los interesesde las operacionescrediticias,
determinandoel T.A.E., señalandoel topede los interesespor descubiertoy
tambiénreconducir,si no evitar los problemasderivadosdel sobre-endeuda-
mientode los particulares.Estanorma básicafue completadaconotra como
es la L.V.P.B.M. El último hito en la solución a los problemastradicionalesy
generales,le cierra la L.C.G.C. que ha duplicado la normativa, ya que la
L.O.D.C.U. regulacasoscercanoso coincidentes.Pero no solucionalos cam-
pos dificiles como segurosy bancos.Si nos preguntamoscual es la norma
que, en este sentido, se aplica al consumidorbancario,contestaremosla
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L.G.D.C.U Y la L. De Créditos al consumo.La L.C.G., se aplica al cliente
no consumidoren pro de unamayor transparenciabancaria2.

De los tres sustantivosa los que hacíamosreferenciaal inicio de esta
intervención,hemoshabladode informacióny transparencia.Restahacerlo
deprotección-reclamación.

En esteaspectonuestropaís fue pionero.Por Ordende 3/111/87 creó el
SRBEpara asegurarla transparenciabancaria,institución bastanteexcepcio-
nal en los paisesde nuestroentorno,que suponeencomendarla vigilancia de
los asuntosfinancierosa la autoridadadministrativasupervisorade la banca.
En realidadla importanciade esteservicio, en cuantoa tema de consumido-
resy bancase refiere, es grandeporquea su través, y casi por vía de hecho,
se han ido incorporandocriterios comunitariosal margende la adaptación
legislativa propia. Esteservicio es el destinadoa determinarcualesseanlos
usos, o forma habitual de cumplimientode una relación y buenasprácticas
bancariaso forma habitualdeactuaciónconformeanormasy principios.Este
es el filtro de máximaautoridad,quedebenpasarlas practicasfundamentadas
en cláusulasabusivasy aunquesus dictámenesno seanvinculantes,nadieosa
ignorarlos.También,y comoprevio al SRBE,se creóen 1986un Defensordel
cliente, por el Banco Bilbao, extendiéndosedespuésa todoslos demás.Esta
institución, sin regulaciónpropia, pretendeserunamuestradel autocontrol
bancarioen el cumplimientodel Códigode conductade la institución.

Trasesta toma de precedentes,tendríamosquepreguntarnos¿cómoestá
la problemáticade los consumidoresy labanca?Las solucionesa losproble-
mastradicionales,estánsiendoeficaces.Quizá faltara por añadirun sustanti-
vo paraunamáscompíctaprotecciónal consumidorbancario:claridad. Pues
la publicidadapenastiene valor si se da en un lenguajeoscuroy dificilmen-
te inteligible, a vecesni pon expertos,de maneraqueel consumidorbancario
no puedadigerir esacrípticainformación.Puesbien, incrementandola clari-
dadinformativaal clientebancario,se obligaal bancoasermuchomástrans-
parente,con una transparenciareal. Al teneruna transparenciamásinteligi-
ble, se aumentala competencia,al poder elegir el cliente, contrastando
diversasofertasde diversosbancos.Al mismotiempo se aumentala protec-
ción del consumidor,ya que la mejordefensade un consumidores su infor-
maciónclaray concisa.

En el BOE del 31/XII/1999veíaa luz un R.D: por el quese regulala con-
tratacióntelefónica,electrónicacon condicionesgeneralesde contratación,
del quequedanexcluidos,en suart. 1 nY 3 los serviciosfinancieros.Estono
obstantedeberáquedarconstanciadocumentalde la contrataciónefectuada

2 Cfr. por todos ANDREU MARTÍ, La proteccióndelclientebancario.Madrid 1998, pág.
39 y ss. y allí referencias.
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ya sea en forma escritao en registrosmagnéticoso informáticos.A falta de
ello, se mandaráal consumidorde manerainmediatajustificación escritade
la contrataciónefectuada,dondeconstarántodoslos términosde la misma.

Las objecioneshechasala legislaciónde la IlE. son exactamenterepro-
duciblesparaesta legislación,queestápensandoen el bancoadistanciaelec-
trónico o multicanal, consedefisica en el Reino españoly al que se le pue-
dan aplicarestasdisposiciones

4. ALGUNOS PROBLEMAS DEL CONSUMIDORCLIENTE
DEL BANCO VIRTUAL

Apuntado este primer problemade dificil solución legislativa, sin una
voluntad política clara y común, se podría intentarbuscaruna solución en
sedetécnicacomo veremos.Esto no obstante,vamos a apuntaralgunapro-
blemáticageneralque sepudieraplantear,y otra de tipo garantista.

Tendríamosquecomenzardiciendoque los problemasdel clientede ser-
vicios bancariosvirtuales, son los derivadosdel medio de comunicacióna
distancia,que comportala no presenciafisica con las negociacionesy acla-
racionesoportunas.Estaimposibilidadpor el medio, favorecesin duda una
uniformidaden la contrataciónde productosbancariospor imposibilidad de
negociarlas condiciones.

Así, 1.0 Estánabocados,los clientesde estosbancos,a moversesiempre
conC.G.C.2.0 La falta de conocimientodel medioen el que se desarrollela
contratación,el mundovirtual e informático; 32 La contratacióncompulsiva
aque puedellevar el factor sorpresa,por lo atractivo queresultela manifes-
taciónvirtual del bancoo por la no conscienciadel dinero que se está invir-
tiendoal no tenerlo fisicamenteen la mano. Ahora bien,el nivel de compul-
sividaddependeráde quiénrealicela ofertacontractual;42 Los derivadosde
seruno de los contratantesla partemásdébil en el contrato; 52 Los deriva-
dos de la novedaddel medio de contratación;En definitiva son estos los
generadospor la globalizaciónde las operacionesy los sujetos intervinientes
en las mismas.

De entretodosestosy otros muchosproblemas,en losqueno entraremos,
pues la cuestiónexcederíaen mucho este modestopropósito indicadorde
algunascuestionesconcretas,sugeriremosalgunaproblemáticaque, de tipo
garantistay general, determinanla cuestiónfundamentaldel tráfico general
por Internet: la seguridaden las transacciones.Estosson:

1. El problemadel idioma en que vengareguladoel contrato en cues-
tión, que seráimpuestopuede que por el distribuidor-administrador
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bancario,sino es por el quevendecl producto,con los problemasde
comprensióne interpretaciónque conlíeva.

2. ¿Cuáles la ley relevanteaplicablea la materiacontractualde que se
trate?Problemaesteque tiene una nuevadimensión,puestoque es
dificil precisardondeesteel bieno se realiceladeclaraciónde volun-
tad, aspectoshabitualesen la determinaciónde la normade conflicto,
y que hansido apuntadosen diversossitios de esta exposición.

3. ¿Cómose va a determinarel fuero por el que reclamarlos proble-
mas derivadosde la transacciónde que se trate? ¿Seráposibley
real el cibertribunal,del que se ha habladoen algunosforos?Será
eficaz este arbitrajecibernético?¿Qué legislaciónaplicará?Aun-
que despuésde la última propuestade ciberpolicíay la negativa
francesaa su imposiciónen la U.E., mucho nos tememosque no
pasede unamera propuestaacadémicasin voluntad política de
implantación.

4. Problemasde capacidad.¿Cómosaberen nombre de quiénse con-
trató? Si así fuera, ¿cualesseanlas limitaciones del mandato?
¿Cómo saber la capacidadde quién contrata?¿Como tener
fehacienciadel documentode que se trate? ¿Quiénpuedaapreciar
los defectoso prohibicionesde capacidaden el casode que se den?
¿Quépasacon el contrato hechopor menorde edad,quién no tie-
ne capacidadde obrar?.(Ejemplodel tutor y la ventade los bienes
del pupilo).

5. ¿Quégarantíashayparalos depósitoshechosen los Bancos,ya que
el mero colocadorno se obligaagarantizarlos?.Estopodríapermi-
tir que se constituyerandepósitosremuneradossin garantíainterna,
ya que¿bajola acciónprotectorade que estadoestán?¿Cuálseael
margende solvenciade las entidadesvirtuales?Si bien esteproble-
ma podría tenerun principio de solución en la existenciade una
agenciasindependientesque valoraranlas garantiasofrecidaspor
los colocadoresy por los emisoresde los productosfinancieros,
como es el casode la agenciaMoodys al valorar la fiabilidad eco-
nómicade los estados.

6. Autenticaciónde las ordenescontractuales.Este problematiene
antecedentesen los bancoselectrónicos,que actuabana travésde
ordenestelefónicas(transferencias).En estoscasos,traspreguntar
unaseriede datosaleatoriosse pedíala palabrade acceso,se repe-
tía la misa, se encargabala operación,cuya orden era grabada,se
volvía a repetirla ordeny se hacía.Estees un sistemapensandoen
un bancobasadoen la confianzade los clientes,bancocerradoque
dabaes facilidad operativacon la autenticacióncontrastable.Aun-
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queesteproblemade la autenticación,este resueltoen la IJ.E. a tra-
vés de la firma electrónica,aspectoeste que es imposible trataren
tan corto espaciode tiempo y sobreel que hayestudiosdoctrinales
en nuestropaís.

Nos quedanmuchostemaspor tratar, situaciónconcursalde la entidad,
caracteresdel mediode contratación,contratoelectrónico,etc., pero hayque
ir acabando.

5. CONCLUSIÓN

Perono todo es tan oscuro.Hay que teneren cuentaque estamosen los
comienzosdeunanuevaedaden lahistoria del universo,con lo queello com-
porta de zozobra,dudase inseguridades.

Paraacabarvoy a formulaamodo de conclusión,unaopinión, unasuge-
renciay un reto.

La opinión

Muchasveceslos arbolesnos impiden ver el bosque.Permitasemeesta
expresión.Nos olvidamosde algo tan sencillo como de saber si tiene o no
personalidadjurídica el intervinienteen el mercado.Ya quepor el mero
hechode tenerel «lo quesea»,no sabemossi el que lo tiene gozao no de
plenacapacidadjurídica y por lo tanto personalidad.Pero esto no es asi
muchasde las veces. Seria interesante,poder profundizaren su capacidad
parasaberen virtud de que legislaciónse ha constituidola personajurídica
de quese trate,parasaberquienesta detrásde la misma,si cumple los requi-
sitosparasuconsideracióncomoentede Derechoconplenacapacidady des-
puéspoderaplicarlela legislaciónde quese trate.Estepuedeserunavia ini-
cial de intentarsolucionarel problemaque nos ocupa.

Al comienzode la enumeraciónde algunosde losproblemasplanteables,
decíamosque se podría intentaralgunasolución técnicaa algunasde ellos.
Creo queel fundamentales saberel lugarexactodonderadiqueel Bancovir-
tual, parapoder determinarla norma de conflicto, legislacióny sistemade
solución a aplicar, aunqueen este tema las leyesprocesalesvayana mucha
distanciade la realidad,mássi es virtual. Me estoyrefiriendo a los códigos
de dominio. No sólo de los dominiosgenéricossino tambiéna los dominios
locales, él «es»,por ejemplo. En la numeraciónqueapareceen todapágina
WEB, se nos estádandouna idea de quién seael carriero transportistaen la
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Red(lastres primerascifras),quiénseael proveedordel accesoa Internet(el
segundogrupode números),la redoriginaria enla queestá,la máquinacon-
cretay la tarjetade conexión.Por lo tanto si vamoshaciaarriba se podrálle-
gar al LANA Autoridad de asignaciónde númerosy podremosen principio
situar la máquina.Estotienesus fallos. Supongamosque se utiliza un domi-
nio de un pais comoZaire,aunquela máquinano esté en Zaire, lugardonde
parala concesióndel dominio no se necesitanadamásque una declaración
de voluntad.Serádificil encontrarel sitio real de la misma, aunquese podría
intentar aplicar la legislación de allí. O supongamosque se utiliza el nY
sobrantede unagranempresasin que la misma se entere.La operaciónde
encuentroserámuy difícil. Todo estosi no se falseanlos númerosde domi-
nio. Primerasugerencia,desconfiemosdc las páginasWEB quetienedomi-
nios sospechosos.

Con los dominiosgenéricos«.com»por ejemplo sucedealgoparecido,
Pero lacosase puedecomplicarmás.Si se falseala identidad,el rastroes

imposiblede seguir.
En cualquiercaso,si teóricamentese puede llegar a encontrarel lugar

físico del bancovidual, estoes imposibleparaun consumidorconcreto.Es
aquídonde las asociacionesde consumidorespuedenindagary llegar a tute-
lar los interesesdifusosde estos.

Se podrá también pensarque en el casode que figure un sitio donde
hacerlos oportunosdepósitosfísicosde dinero,o abrir cuentascorrientes,de
allí la legislacióna aplicar. En principio es correcto.Peronos hemosparado
apensar,¿seríaaplicableel principio antedichosi se tratade una sucursalde
un bancoagente,y no de la propiaentidad,a la quese hacentransferenciasa
unacuentaen las Islas Virgenesconsociedadesopacas?En cualquiercasoel
problemano se solucionaya que es difícil saberla nacionalidaddel banco
virtual, ya queésteestáenla red,y ademásdebemosteneren cuentalo dicho
hastaahora.

Hay otrasgarantíasde fiabilidad indirectas.Así si la empresacotiza en
algunabolsa; si cumpleunaseriedeparámetrosgeneralesde otras empresas;
si informadel capitalsuscritoy desembolsado,aunquedichainformaciónno
sea obligatoria; ver la capitalizaciónbursátil que dicha empresatenga,sus
activos,susrentabilidades,etc. Aunqueinsistoestepuedeserun trabajo ina-
barcableparaun consumidorconcretoe inexperto.

Tengo parami que la solución a estosproblemasla estableceráy regula-
rá el propio mercadoa través de una selecciónnatural de la mejorentidad.
Pero no estaríade masque las firmas independientede rating establecieran
una clasificación,como ahorapasacon la bancareal, paraque la misma
generaraunaconfianzaen los clientes.Esto llevaríaal elementocomerciali-
zadora seleccionary filtrar portamicesmuy finos aquellosqueofrezcanlos
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productosa su través.No es lo mismo tenerla máximacalificaciónde estas
empresasquetenerlamínimao no tenerla.Lo cual provocaraunamayor con-
fianzaen un caso queen otro.

La sugerencia

tendriamosque preguntamos,que se le puedepedir a un Banco virtual
paratenerunprincipio de confianzaenél?Si tenemosencuentaqueel valor
real de las transaccionesen INTERNET se encuentraenel cliente,si lo difí-
cil de losportalesde la red, es la fidelizacióndel mismo, esto es quese que-
de en el portal, no solo le visite. Ejemplo de estapolítica eficaz es buena
muestrael portal LYCOS, recientementeadquiridopro Terra. Si paraello se
necesitaConfianza,claridady transparencia.¿Quédebemosbuscaro que
no debefaltar nuncaen unaWEB de bancovirtual?

1. Facilidady rapidezde accesoa lapágina,porquesi haymas de dos
intentosfallidos o se tardamuchose abandonala búsqueda.

2. Sencillez de uso parapoder empezara navegardesdeel primer
momentopor una estructurafácil, dondeese encuentrenlas opera-
cionesy se separealizarlas.

3. Seguridaden las transacciones,problemacapital de la red y de los
que en ella están.

4. Dar alclientetoda la informaciónquepida sobrelos productosy
los mercados,y quienessenalos socios. Todo ello en pro de una
mayor transparencia,que deberáser mayor que la de la bancareal,
porel medioy la lejania de contratacion.

5. Trato personalizadocon el cliente, en la medida de lo posible.
6. Cobro de comisionesmasbajo que en banca real.
7. Sistemautilizado por su efectividad y su seguridad. Tarjeta, D.N.1..

Código pin específico.

UN RETO

En el preámbulode la CartaPolíticadel Grupo Conseur,se leeque una
de las misiones del los componentesdel grupo es promoverla defensade
los interesesde los consumidores,no pudiendolimitarse esta misión a las
fronteraspropias, sino que la misma tienequemirar a las actividadespla-
netariasde los grandesproductoresyprestadoresdeservicios. Y estees el
reto de las asociacionesde consumidores,ante el consumidordel siglo
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XXI: la aglutinacióny defensade esosinteresesen INTERNET, esemun-
do queestanaciendo.Formuloaquí unaopinión, expresoun deseoy mani-
fiesto la certezade que estaserála continuaciónde la impecableactuación
quea favor del consumidorhan realizado,realizany realizaránlas referidas
asociaciones.
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