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Pretendo en las lineas que siguen fijar el concepto de Banco virtual, y sus
elementos distinguiéndolo de otros cercanos pero distintos; pensar sobre la
aplicacion/inaplicacion de la normativa mas reciente, a este tema; detectar
algunos problemas de tipo garantista general, sin entrar en los problemas
individuales del consumidor concreto, y por ultimo ofrecer una serie de con-
clusiones, mds bien sugerencias y por tanto opinativas. Comencemos.*

1. INTRODUCCION

Este es un asunto en el que son necesarios tanto conceptos juridicos
como conceptos técnicos de lo que sea y como funciona, esa telarafia mun-
dial a la que llamamos INTERNET. Cuando nacié Internet, alld en ¢l afio

* Acrdénimos utilizados: U.E.. Unién Europea; T.AE.. Tasa Anual Equivalente;
LR.PB.M.: Ley de Renta a Plazos de Bienes Muebles; L.C.G.C.. Ley de Condiciones
Generales de la Contratacion; 1.G.D.C.U.: Ley General de Defensa de Consumidores y
Usuarios; S.R.B.E.: Servicios, Reclamaciones de Banca Espafia; C.G.C.: Condiciones
Generales de la Contratacidn.
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1968, como una red experimental en el Laboratorio fisico nacional de Ingla-
terra, nadie podia ni imaginarse el desarrollo que iba a tener apenas 20 afios
mas tarde. En efecto, en 1969 se desarrolla en EE.UU. ARPANET, embrion
del actual Internet, para interconectar 4 centros de investigacion: UCLA,
UTAH STANFORD y SANTA BARBARA. Estos 4 nodos estaban conecta-
dos entre si a través de 6 enlaces, garantizando la comunicacion descentra-
lizada y teniendo todos de la misma importancia, caracteristica basica que,
para €l tema que nos ocupa, va suponer su eficacia y sus problemas, sobre
todo para los consumidores. [Por cierto, hay que hacer notar que en los 2
bancos virtuales espafioles que hemos visitado se¢ habla, siguiendo la tradi-
cional denominacién de la banca real, de cliente, no de consumidor o usua-
rio. Estableciendo otra categoria la de Invitado, el cual tiene acceso a un
aspecto del banco virtual, su informacidn, no su operativa.] La red existia y
crecia siempre en ¢l dmbito restringido de la defensa, la ensefianza y la
investigacion. Hay que esperar hasta 1991 para que se autorice la utilizacion
comercial de Internet, En 1992 nace la Sociedad de INTERNET o ISOC,
encargada de regular y controlar la Red y también aparece WWW, que hoy
en dia es el principal servicio de la red. Un afio més tarde aparecen los pri-
meros navegadores. Es en 1994, cuando aparece por primera vez la publici-
dad dentro de 1a red y es, desde este momento, desde el que se abre camino
la explotacion comercial de la misma. También desde este momento el
nimero de usuarios crece de forma exponencial, desde los cuatro millones
de usuarios de ese afio a los mas de cuarenta en el momento presente, y con
ellos el comercio por Internet.

La banca no podia dejar pasar esta oportunidad de aumentar su cliente-
la y sus beneficios, disminuyendo sus costos. En efecto, ¢l crecimiento de
la banca por Internet es imparable. En ¢l momento actual este tipo de ban-
ca mueve 374 millones de dolares y las previsiones estiman que para el
2003 esta cifra se multiplique por 100 y el nimero de usuarios esté cerca-
no a los 10.000.000. En Espaia no vamos a la zaga. A principios del afio
pasado la cifra de clientes de este tipo de Banca estaba cercana a los
300.000, al final rondaba el millén de usuarios. Hay que precisar que todo
este tipo de clientes no son solo de Banca virtual sino también de Banca
electrénica.

Al mismo tiempo surgian los primeros peligros para este tipo de Banca.
En efecto, en Estados Unidos, primer pais que utilizd estos sistemas de cap-
tacion de clientela, los grandes bancos vieron disminuir su cuenta de resulta-
dos a favor de otras instituciones, a veces compaiiias de seguros, iniciaticas,
en éste campo, pero exclusivamente virtuales. Todo esto arrebato a los gran-
des los puestos de dominio en el sistema y les obligd a iniciar sus negocios
virtuales.
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En Europa la situacion es distinta. Aqui son los grandes bancos los que
han tomado el timén del cambio, aunque para ello hayan tenido que efectuar
extrafias alianzas, pues han tenido que establecer el soporte técnico, ele-
mento fundamental, como veremos, del Banco Virtual. Caso de TERRA y
BBVA, para ¢l Uno-E, 0 YAHOO y OPENBANK. O fusionarse con opera-
dores telefonicos, como medic de lanzar a los bancos a la primacia del mer-
cado en Internet.

Hay tres elementos que hacen atractivo este tipo de mercado. En primer
lugar Ja reduccidén de los costos que las operaciones tienen para €l banco, que
bajan al 50% de ese costo en la banca telefonica, 27% en cajeros y 2% en
banco virtual.

En segundo lugar, la racionalizacién de costes fijos de la entidad, tanto
en personal como en instalaciones. Asi el personal se reduce en proporcion
geométrica y las instalaciones también, pues hay que recordar que no se
requiere ¢l espacio fisico de las oficinas, ya que estds estdn en la red, son la
red. Nuevo concepto de no facil asimilacion. Hoy en dia, segun datos de una
de las primeras firmas nacionales, los empleados sélo pueden dedicar el
52% de su tiempo al propio negocio bancario con los clientes, aplicando el
resto a tareas de gestion y administracion internas. En el nuevo concepto de
banca, las labores de gestion interna se reducirdn al 20%, aumentando el
tiempo dedicado al propio negocio bancario de atencion al cliente, y dismi-
nuyendo los coste de una manera radical. Esto permitird aumentar ingresos
con nuevos clientes y servicios, contratacion en tiempo real, vender més en
definitiva. El problema surge, se van a repercutir estas previsiones, en la
misma medida en un mejor servicio y abono de mayores intereses para los
clientes el banco?

En tercer lugar, la ampliacioén potencial del mercado con el mismo cos-
to, pues ¢ste es todo el mundo. Nueva muestra de la globalizacién a la que
nos encaminamos, al aldea global que dijera Mac Luhan. Esta globalizacion
va a acarrear nuevas formas de alianzas empresariales, que no tiene porque
pasar por la clasica fusion, sino por colaboraciones para minimizar riesgos
y completar estructuras que hagan al engendro operativo ¢n los nuevos mer-
cados, ya que debera aguantar las guerras de precios que se avecinan y ten-
dra que cambiar incorporando las nuevas lineas de negocio que en la red se
manifiesten.

El panorama que se plantea es complicado. Se trata de hacer incursio-
nes en Internet en firme, acompafiados de otras empresas y salvando la
competencia de empresas tradicionalmente ajenas al mundo financiero,
caso del portal PATAGON, ya comprado por un banco, segun tengo enten-
dido. En definitiva no hay fehaciencia con quien se va a contratar y desde
donde se contrata,
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2. DESARROLLO DEL MERCADO ELECTRONICO
Y SU MANIFESTACION EN LA BANCA: DEL BANCO REAL
AL BANCO VIRTUAL Y OTROS COLOCADORES
DE PRODUCTOS FINANCIEROS

Con ¢l desarrollo de estas téenicas de comunicacion, se ha dado un vuel-
co al concepto de banca tradicional y surgen nuevas figuras en la operativa
bancaria. Hay que sefialar las siguientes fases en esta evolucion.

La primera fase es la referida a un Banco tradicional de oficinas, y clien-
tela personalizada, que es el tipo de banco en el que esta pensando toda la
regulacion a la que nos referiremos. Le llamaremos banco real.

Hay una segunda fase, que vamos a llamar banco electrénico, que esta
orientada a facilitar el pago y la obtencién de dinero, en oficinas bancarias
a través de las tarjetas o dinero de plastico. Como se las llamo. Este siste-
ma favorecia las transacciones, incrementando su desarrollo, pues, a pesar
de que el vendedor debia pagar un porcentaje al banco, por la operacion, sin
embargo, tenia la secguridad del cobro de la operacién, ya que habia detras
una entidad financiera y para el consumidor la comodidad de no tener que
transportar dinero admitiéndose la tarjeta como modo de pago habitual,
pudiendo a veces disponer del mismo, aunque el saldo de su cuenta estu-
viera en numeros rojos. Pero esta facilidad para el cliente, puede valer para
vulnerar la legalidad y hacer ganar a las entidades un porcentaje mayor de
intereses que los legalmente permitidos. Asi, dependiendo que se trate de
una tarjeta de crédito o de débito, hay algunos bancos que emplean estas
tarjetas como forma de dar créditos de manera constante con pago aplaza-
do, y un alto interés, que supera habitualmente el tope de TAE. fijado por
la Ley de Créditos al consumo. Linea de defensa ésta, interesante, para las
asociaciones de consumidores, de los intereses de los clientes, que indivi-
dualmente poco o nada pueden hacer. Esta es una materia que entra dentro
de la categoria de contratos atipicos, dado que no encuentra regulacion sus-
tantiva ni en el Derecho nacional ni en la normativa comunitaria, salvo
alguna recomendacion de la Comision. Por este motivo, se hace necesaria
una regulacion precisa de este sistema de pago-crédito por parte de la
Comisidn, en pro de una informacion mdas clara y una transparencia de la
operatividad de las mismas.

Un paso adelante supone el banco a distancia en su triple variante de
banco telefonico, electronico o multicanal. Este consiste en que un Banco
ofrezca a sus clientes sus servicios financieros, para cuya actuacién no es
necesaria la presencia fisica de las partes. Estos servicios van desde consul-
tar detalles de la cuenta hasta comprar valores en bolsa, pasando por realizar
transferencias de créditos o pagar facturas. Hay que indicar que el hecho de
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poder contratar valores supone un gran avance por la ejecucion de las opera-
ciones en tiempo real, asi como la posibilidad de consultar cotizaciones de
cualquier mercado o pedir andlisis y asesoramiento también sobre cualquier
mercado.

Hay que destacar que en estos tipos de referencia, la relacién consumidor-
entidad se hace con una marca conocida, que esta sometida a controles, coe-
ficientes, garantias y legislacion determinada. Se trata de un banco fradicio-
nal con su soporte fisico de oficinas, estructura y empleados, gue se
sobredimensiona, ampliando el negocio, creando un nuevo canal por donde el
banco ofrece sus productos a sus clientes, facilitando la operativa ordinaria
de la entidad. Todo lo cual tiene unos limites, que se derivan de la propia
figura, como puedan ser la no concesion de préstamos y créditos, y por
supuesto, la dificultad, sino imposibilidad de abrir nuevas cuentas dandose de
alta como cliente.

Habria que hablar, por ultimo, de la Banca en la Red como una especia-
lidad de la banca a distancia. Distinguiriamos entre supermercados finan-
cieros y el propiamente llamado, banco virtual.

El supermercado financiero, consiste en una entidad que intermedia, en
el trafico financiero de cardcter virtual, ofreciendo productos de bancos, rea-
les o virtuales a sus clientes dentro de la red, a un precio inferior al del mer-
cado real. Normalmente este intermediario se trata de un portal ya constitui-
do, que contacta con diversas entidades para una mejor distribucion de los
productos de las mismas. Como por ejemplo el pacto de Bankinter, Caixa y
Banco Popular con LYCOS. En esta figura los problemas que surgen a los
consumidores se podrian reconducir por la aplicacion de la normativa dicta-
da para la banca real, cuando se trate de ella, pues de la misma se trata, aun-
que tenga distinta forma de contratacién. Podriamos preguntarnos si al portal
le alcanza alguna responsabilidad, ;cudl seria la legislacion a aplicar y el
camino a seguir? Vayamos por partes. El portal solo tendria alguna responsa-
bilidad si el anuncio hecho fuera falso, a sabiendas de este. En principio no
responderia ni confractual ni exfracontractualmente por el mal o engafioso
funcionamiento del producto. Respecto a la segunda parte de la cuestion, nos
encontramos ante la piedra filosofal del problema, de la que trataremos des-
pués al hablar del banco virtual.

En definitiva se trata de que el portal pueda ofrece productos financieros
a sus usuarios, de manera que estos puedan realizar los movimientos de sus
activos sin salir de esa pagina, fidelizando asi a los usuarios del portal: cap-
tar clientes del banco para el portal y viceversa. El portal proporciona al ban-
co trafico en la red, apoyo tecnoldgico y velocidad en la implantacion.

El problema que puede suscitarse ¢s la competencia entre bancos y por-
tales, ya que estos pueden caer en la tentacion de crear su propio Banco Vir-
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tual con el éxito asegurado, pues no podemos perder de vista que éstos cuen-
tan con su propia clientela, los internautas, y tienen una mayor cobertura y
reconocimiento mundial que cualquiera de los grandes bancos

El altimo escalon, reciente, que estd empezando a surgir ahora en Euro-
pa, es el que hemos denominado bance virtual. Pero para entenderle hay que
hablar antes de lo que los americanos llaman el «pure-player» Las empresas
pure player, son aquellas que sélo trabajan a través de INTERNET sin que
cuenten con un soporte fisico apreciable. El concepto hace referencia a la
manera de actuacion de 1a empresa en el mercado, 0 su composicion ni a su
operativa.

Este término aplicado a la banca, nos permite conceptuar el banco vir-
tual. En éste la configuracién es distinta. No hay Banco real con soporte
y estructura fisica, no hay sucursales con operativa ordinaria y con pro-
ductos propios. Se trata de que una entidad, que en la Red, se convier-
te en distribuidor general de productos financieros, propios o de ter-
ceros, cobrande por su intermediacidn, en donde cualquiera, de
cualquier pais y legislacion, puede contratar productos de cualquier
sitio para cualquier sitio. Estariamos ante una operativa abierta, donde ya
no es facil hablar de clientes sino de usuarios. Esto es la demostracion de
la globalizacion de la economia.

Podemos apreciar tres elementos imprescindibles en la formacién del
banco virtual, sin los que no se puede entrar en este mercado.

1.° El soporte técnico que supone el elemento necesario para la conver-
gencia en la Red. Para la entrada en la misma hay que contar con la
cobertura necesaria y el apoyo técnico preciso, que normalmente les
presta de manera idonea un portal ya constituido o una pequeifia
empresa técnica. Este es €l creador del marco donde se ofrezcan pro-
ductos financieros, informacion y transaccion, de manera que no sea
algo distintos del banco virtual sino una parte del mismo. Este ele-
mento técnico incorpora al futuro banco virtual, como hemos dicho
de los supermercados financieros, cobertura, trafico en la red, apoyo
tecnologico y velocidad en la implantacion.

2.% El elemento comercializador de los productes financieros, que se
ofrecen el Banco Virtual, que puede comprar, asociarse o trabajar
Juntamente con el portal, dentro de la misma marca del Banco Vir-
tual, que determina lo que se va a contratar,

3.° El elemento de administracién. La dindmica de la comercial iza-
cion de estos productos financieros, conlleva una administracion de
tipo bancario de los mismos, que serd quien imponga las normas para
la contratacion y disefie la propia operativa del Banco.
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Hay que tener en cuenta que estos tres elementos no suponen una diver-
sidad personal, aunque lo normal es que sean personas juridicas diversas y
que los participes de las mismas tengan en cada uno su porcentaje.

Queda claro que este es el mercado del futuro y ademas inmediato, en el
que cabria preguntarse ;Como estdn los derechos de los consumidores en el
mismo? ;Existen? ;Coémo es su gjercicio? Veremos a continuacién el vacio
legal en el que nos encontramos a este respecto.

3, MARCO JURIDICO DE PROTECCION AL CLIENTE BANCARIQ

Tradicionalmente el mundo de la banca ha sido un mundo oscuro, para
entendidos, que por su trascendental posicidn en ¢l sistema econdmico finan-
ciero de cada pais, se ha visto sometido a una regulacion de la actividad por
normas imperativas, en pro de una mayor seguridad y organizacion.

Esta regulacion normativa viene caracterizada por su dispersion y varie-
dad de rango, sin entrar en el discutido poder normativo del Banco Central,
Banco de Espafia en nuestro caso, quién mas que con un poder normativo de
iure, ha sido con una actuacion de facto acatada por todos los bancos, el que
moviéndose dentro de una normativa general, ha tratado de ordenar este sec-
tor, a través del establecimiento de unos mecanismos estrictos € imperativos
de supervision, control y seguridad.

Esta era la situacion en la teoria. Lo cierto es que en la practica la reali-
dad se pintaba de distinta manera. En efecto, el sector estaba gobernado, en
el mejor de los casos, por normas dispersas y a veces contradictorias, por su
diversidad de rango y similitud de materias tratadas. Lo habitual era que la
practica bancaria se gobernara por usos, que a veces se convertian en abusos,
o valga la redundancia, practicas bancarias.

El problema seguia estando ahi: la dispersion normativa, que hacia nece-
saria su uniformidad y sistematizacion, en pro de una mejor ordenacion del
sector ¥ logro de una politica monetaria y crediticia. Lo cierto es que de la
mano de la normativa de consumo, al centrar la tutela del ahorro y la inver-
sion y de sus sujetos activos, de una parte, y de otra, el logro, dentro del mer-
cado tinico europeo, del mercado tnico financiero con sus principios basicos
en la libre circulacion de capitales, centraba esta normativa en una armoniza-
ci6n a nivel general de la UE.!, dentro de una proteccion al usuario de servi-

' La armonizacion téenico bancaria por lo que a la normativa de la UE. respecta, tiene

su empujén final en la siguientes disposiciones: Segunda Directiva de coordinacion bancaria de
15/X11/1989, Directiva sobre coeficientes de solvencia de las entidades de crédito de
18/X11/1989; Directiva sobre fondos propios de las entidades de crédito de 17/IV/1989;
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cios bancarios y financieros. Aspecto este interesante, por lo que luego dire-
mos al tratar del tema central de esta exposicion.

La problematica suscitada por la atencion-proteccion a los consumido-
res-clientes de los servicios bancarios, venia enmarcada, en lineas genera-
fes, por tres sustantivos: informacidn, transparencia y proteccion-reclama-
Cl101.

3.1. Normativa comunitaria

La U.E., dentro de los planes trienales a favor de los consumidores, esta-
blecid una serie de Directivas, toda de indole general, para la mejor defensa
de los derechos econdmicos, de las que destacaremos: la Directiva 85/577 de
20 de diciembre sobre contratos negociados fuera de los establecimientos
mercantiles, la Directiva 97/5 de 27 de Enero sobre transferencias transfron-
terizas y la Directiva 97/7 de 20 de mayo sobre protecciéon a los consumido-
res en materia de contratos a distancia. Es en la propuesta de esta Directiva,
de 29 de junio de 1995, donde por primera vez se tiene en cuenta la impor-
tancia creciente en ese momento, de la llamada banca electronica, por lo que
el Consejo se mostro favorable a incluir los servicios financieros en su ambi-
to, que después se excluyeron en la Directiva aprobada. Rechazo debido al
Parlamento dada la complejidad del asunto que requeria una norma especi-
fica.

Centrandonos en el tema mas especifico de la proteccion al consumidor
bancario, las normas capitales son: La Directiva 87/102 de 22 de diciembre
de 1986, de créditos al consumo y su complemento en cuanto a cdlculo de
cargas financieras y métodos matematicos para calcule del coste del crédito;
la Directiva 90/88 de 22 de febrero de 1991 y la Directiva 93/13 de 5 de abril
de 1993, sobre Clausulas abusivas.

En realidad la primera Directiva, referida a consumidores mas concre-
tamente, se enmarcaba en dos de los tres sustantivos a que antes hemos
hecho referencia: informacion y transparencia. Se pretendia, en pro del
logro de un mercado comun de crédito al consumo, que el consumidor

Directiva relativa a los grandes riesgos de establecimientos de crédito de 21/X11/1992; Directiva
sobre adecuacion de fondos propios de las empresas de inversion y de los establecimientos de
crédito de 15/11/1993 v Directiva sobre el sistema dc garantiais de depositos, de 30/V/1994
entre otras. Por 1o que respecta a la proteccion de los consumidores de servicios financiercs
habria que analizar las propuestas del Libro Verde. Servicios financicros. Dar respuesta a las
expectativas de los consumidores, y comprobar si esas declaraciones de actuacion se han visto
correspondidas en la practica, aspecto que dejamos apuntado por exceder del tema de esta
intervencion.
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tuviera la informacion precisa cobre cuanto le iba a costar el crédito solici-
tado, y que esta informacion fuera igual para todos los paises de la ULE, de
manera que se uniformaran las diferencias legislativas entre éstos. En defi-
nitiva, esta uniformidad favoreceria la libre competencia y la circulacion de
bienes y servicios seria mas fluida. La segunda Directiva intenta proteger al
consumidor contra €l abuso de poder del prestador de servicios, dando nor-
mas uniformes sobre cldusulas abusivas para lograr una proteccion mds efi-
caz.

Respecto a los servicios financieros, nos encontramos con una Comu-
nicacion de la Comision sobre la construccion de un marco de accion de
8/X/1998. Otra de 11/V/1999 sobre ¢l Plan de accion y una Propuesta de
Directiva sobre contratos a distancia en materia de servicios financieros.
Dicha Propuesta se publico en ¢l DOCE el 11/diciembre de 1998, se
enmendo en 23/VII/ 1999, la primera lectura del Parlamento fue de fecha
5/V/1999 y publicada el 1/X/1999 y hasta ahora se encuentra en el Conse-
jo en espera de una posicion comun. Dicha propuesta se aplicara a los ser-
vicios financieros al por menor, servicios bancarios, de seguros, fondos de
inversion, negociados a distancia, esto es sin que exista presencia fisica de
las partes del contrato. Pensando en los derechos del consumidor, esta pro-
puesta reconoce a éste un Derecho de reflexion y retractacion durante 14
dias, ampliable a 30 en determinado supuestos, quién debera recibir el pro-
yecto de contrato por escrito o en soporte duradero. Pero estos derechos de
reflexion y retractacion se excluyen para los servicios de precio variable
segun la evolucion de los mercados financieros. Ningun servicio podra
prestarse sin la solicitud expresa y valida del consumidor, requiriéndose el
consentimiento de éste para la utilizacion de sistemas de comunicacion
automatica, aunque el sistema de! previo consentimiento o del desistimien-
to, sistema de las llamadas Listas de Robinson, se deja en manos de los
estados miembros.

En nuestra opinidn esta es una propuesta pensada mas en el banco a dis-
tancia, electrénico o multicanal, que en el Banco Virtual que se avecina.

No se trata de un problema del medio que se emplee en la transaccion:
Internet, fax, e-mail o teléfono, para poder calificar al Banco de virtual. Se
trata del ambito de actuacién del mismo. Si basado en una relacion de con-
fianza, banco-cliente, dentro de un dmbito aunque grande, cerrado a los pro-
pios clientes, Banco electronico, al que sera de aplicacion esta regulacion si
tiene su sede en la U.E. Si, por el contrario, se estd en una relacion banco-
usuario, en la que el ambito es la red, esto es todo el mundo, Banco-virtual,
al que no sera de aplicacion facil esta normativa, ya que es dificil saber don-
de tiene su sede, fuera de la red, esta entidad, para poder determinar el D.° a
aplicar. Por otra parte, en este &mbito, la rapidez de las transacciones, el alza

413 Cuadernos de Estudios Empresariales
2000, 10: 405-421



José E. Castafieda El consumidor ante nuevas formas de banca: el banco virtual

0 caida vertiginosa de los mercados, como sucede con los mercados de futu-
ros, aparicién y desaparicion de «chiringuitos financieros», posibilidad de
operaciones mirabdlicas, adaptadas a la red. Estas, entre otras muchas obje-
ciones, me hacen pensar que esta Propuesta y legislacion comunitaria gene-
ral seran de muy dificil, sino dudosa, aplicaciéon. Porque la misma estd pen-
sando en transacciones en un mercado estable, con sede fisica localizada, y
con garantias que permitan el envio det contrato en papel o soporte informa-
tico, o en la posibilidad de retractacién de los 14 o 30 dias, segiin propuso el
Parlamento Europeo, el reembolso de los servicios no prestados por indispo-
nibles, etc. Opciones y derechos, estos, dificilmente pensables en este otro
tipo de banca intermediaria o virtual en el que no hay una sede fisica de
referencia, que nos permita determinar la norma de conflicto para aplicar una
legislacién concreta.

3.2, Realidad espaiiola

La situacion en Espafia tenia diversos frentes. En primer lugar el hecho
de que la contratacion bancaria careciera casi de regulacion. En segundo
lugar la discutida aplicacién de la normativa sectorial a las relaciones entre
banco-cliente. Este e¢s un aspecto interesante. Dicha normativa aborda la
mayoria de los problemas que en la practica se planteaban con los clientes,
sobre informacion contractual, forma del contrato, comisiones, valoracion de
cargos y abonos, liquidacion de operaciones, T.A.E. etc. Dando soluciones
siempre en pro de la transparencia de las operaciones y proteccion de la clien-
tela, asi la famosa circular del Banco Espafia 8/1990 que tras diversas modi-
ficaciones se ha ido conformando como norma reguladora de la contratacion
bancaria, y en la que se incorporan aspectos de banca electronica y a distan-
cia, aunque no virtual. Posteriormente se ha ido incrementando la legislacion
general en adaptacion de la normativa Europea. Asi la Ley de Créditos al
Consumo, que intentaba frenar el gran desequilibrio entre las partes evitando
la vinculacion entre contratos diversos, fijando, de manera definitiva y gene-
ral, los métodos de cilculo de los intereses de las operaciones crediticias,
determinando el T.A.E., sefialando el tope de los intercses por descubierto y
también reconducir, st no evitar los problemas derivados del sobre-endeuda-
miento de los particulares. Esta norma basica fue completada con otra como
es la L.V.PB.M. El ultimo hito en ia solucion a los problemas tradicionales y
generales, le cierra la L.C.G.C. que ha duplicado la normativa, ya que la
L.G.D.C.U. regula casos cercanos o coincidentes. Pero no soluciona los cam-
pos dificiles como seguros y bancos. Si nos preguntamos cual es la norma
que, ecn este sentido, se aplica al consumidor bancario, contestaremos la
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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 consumidor en pro de una mayor transparencia bancaria?.

De los tres sustantivos a los que haciamos referencia al inicio de esta
intervencion, hemos hablado de informacion y transparencia. Resta hacerlo
de proteccion-reclamacion.

En este aspecto nuestro pais fue pionero, Por Orden de 3/III/87 cred el
SRBE para asegurar la transparencia bancaria, institucion bastante excepcio-
nal en los paises de nuestro entorno, que supone encomendar la vigilancia de
los asuntos financieros a la autoridad administrativa supervisora de la banca.
En realidad la importancia de este servicio, en cuanto a tema de consumido-
res y banca se refiere, es grande porque a su traves, y casi por via de hecho,
se han ido incorporando criterios comunitarios al margen de la adaptacion
legislativa propia. Este servicio es el destinado a determinar cuales sean los
usos, o forma habitual de cumplimiento de una relacion y buenas prdcticas
bancarias o forma habitual de actuacion conforme a normas y principios. Este
es el filtro de maxima autoridad, que deben pasar las practicas fundamentadas
en clausulas abusivas y aunque sus dictamenes no sean vinculantes, nadie osa
ignorarlos, También, y como previo al SRBE, se creo en 1986 un Defensor del
cliente, por el Banco Bilbao, extendiéndose después a todos los demas. Esta
institucion, sin regulacion propia, pretende ser una muestra del autocontrol
bancario en el cumplimiento del Cédigo de conducta de la institucion,

Tras esta toma de precedentes, tendriamos que preguntarnos jcomo esta
la problematica de los consumidores y la banca? Las soluciones a los proble-
mas tradicionales, estan siendo eficaces. Quiza faltara por afiadir un sustanti-
vo para una mds completa proteccion al consumidor bancario: claridad. Pues
la publicidad apenas tiene valor si se da en un lenguaje oscuro y dificilmen-
te inteligible, a veces ni por expertos, de manera que el consumidor bancario
no pueda digerir esa criptica informacidn. Pues bien, incrementando la clari-
dad informativa al cliente bancario, se obliga al banco a ser mucho mds trans-
parente, con una transparencia real. Al tener una transparencia mas inteligi-
ble, se aumenta la competencia, al poder elegir el cliente, contrastando
diversas ofertas de diversos bancos. Al mismo tiempo se aumenta la protec-
cion del consumidor, ya que la mejor defensa de un consumidor es su infor-
macidn clara y concisa.

En el BOE del 31/X11/1999 veia a luz un R.D: por el que se regula la con-
tratacion telefOnica, electronica con condiciones generales de contratacion,
del que quedan excluidos, en su art. 1 n.° 3 los servicios financieros. Esto no
obstante debera quedar constancia documental de la contratacion efectuada

2 Cfr. por todos ANDREU MARTI, La proteccion del cliente bancario. Madrid 1998, pag.

39 y ss. y alli referencias.
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ya sea en forma escrita o en registros magnéticos o informaticos. A falta de
ello, se mandara al consumidor de manera inmediata justificaciéon escrita de
la contratacién efectuada, donde constaran todos los términos de la misma.

Las objeciones hechas a la legislacion de la U.E. son exactamente repro-
ducibles para esta legislacion, que esta pensando en el banco a distancia elec-
tronico o multicanal, con sede fisica en ¢l Reino espafiol y al que se le pue-
dan aplicar estas disposiciones

4. ALGUNOS PROBLEMAS DEL CONSUMIDOR CLIENTE
DEL BANCO VIRTUAL

Apuntado este primer problema de dificil solucion legislativa, sin una
voluntad politica clara y comiin, se podria intentar buscar una solucién en
sede técnica como veremos. Esto no obstante, vamos a apuntar alguna pro-
blematica general que se pudiera plantear, y otra de tipo garantista.

Tendriamos gue comenzar diciendo que los problemas del cliente de ser-
vicios bancarios virtuales, son los derivados del medio de comunicacidn a
distancia, que comporta la no presencia fisica con las negociaciones y acla-
raciones oportunas. Esta imposibilidad por el medio, favorece sin duda una
uniformidad en la contratacion de productos bancarios por imposibilidad de
negociar las condiciones.

Asi, 1.° Estan abocados, los clientes de estos bancos, a moverse siempre
con C.G.C. 2.° La falta de conocimiento del medio en ¢l que se desarrolle la
contratacion, el mundo virtual e informatico; 3.° La contratacién compulsiva
a que puede llevar ¢l factor sorpresa, por lo atractivo que resulte la manifes-
tacidn virtual del banco o por la no consciencia del dinero que se esta invir-
tiendo al no tenerlo fisicamente en la mano. Ahora bien, el nivel de compul-
sividad dependera de quién realice la oferta contractual; 4.° Los derivados de
ser uno de los contratantes la parte mas débil en el contrato; 5.° Los deriva-
dos de la novedad del medio de contratacion; En definitiva son ¢stos los
generados por la globalizacién de las operaciones y los sujetos intervinientes
en las mismas.

De entre todos estos y otros muchos problemas, en los que no entraremos,
pues la cuestidn excederia en mucho este modesto propdsite indicador de
algunas cuestiones concretas, sugeriremos alguna problematica que, de tipo
garantista y general, detcrminan la cuestion fundamental del trafico general
por Internet: la seguridad en las transacciones. Estos son:

1. El problema del idioma en que venga regulado el contrato en cues-
tion, que serd impuesto puede que por el distribuidor-administrador
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bancario, sino es por el que vende el producto, con los problemas de
comprension e interpretacion que conlleva.

2. (Cual es la ley relevante aplicable a la materia contractual de que se
trate? Problema este que tiene una nueva dimension, puesto que €s
dificil precisar donde este el bien o se realice la declaracion de volun-
tad, aspectos habituales en la determinacién de la norma de conflicto,
y que han sido apuntados en diversos sitios de esta exposicion.

3. ;Como se va a determinar el fuero por el que reclamar los proble-
mas derivados de la transaccion de que se trate? ;Serd posible y
real el cibertribunal, del que se ha hablado en algunos foros? Sera
eficaz este arbitraje cibernético? ;Qué legislacion aplicara? Aun-
que después de la nltima propuesta de ciberpolicia y la negativa
francesa a su imposicion en la U.E., mucho nos tememos que no
pase de una mera propuesta académica sin voluntad politica de
implantacion.

4. Problemas de capacidad. ;Cémo saber en nombre de quién se con-
tratd? Si asi fuera, ;cuales sean las limitaciones del mandato?
;Coémo saber la capacidad de quién contrata? ;Como tener
fehaciencia del documento de que se trate? ;Quién pueda apreciar
los defectos o prohibiciones de capacidad en el caso de que se den?
.Qué pasa con ¢l contrato hecho por menor de edad, quién no tie-
ne capacidad de obrar?. (Ejemplo del tutor y la venta de los bienes
del pupilo).

5. (Qué garantias hay para los depdsitos hechos en los Bancos, ya que
el mero colocador no se obliga a garantizarlos?. Esto podria permi-
tir que se constituyeran depoésitos remunerados sin garantia interna,
ya que ;jbajo la accion protectora de que estado estan? ;,Cual sea el
margen de solvencia de las entidades virtuales? Si bien este proble-
ma podria tener un principio de solucion en la existencia de una
agencias independientes que valoraran las garantias ofrecidas por
los colocadores y por los emisores de los productos financieros,
como es el caso de la agencia Moodys al valorar la fiabilidad eco-
némica de los estados.

6. Autenticacion de las ordenes contractuales. Este problema tiene
antecedentes en los bancos electronicos, que actuaban a través de
ordenes telefonicas (transferencias). En estos casos, tras preguntar
una serie de datos aleatorios se pedia la palabra de acceso, se repe-
tia la misa, se encargaba la operacion, cuya orden era grabada, se
volvia a repetir la orden y se hacia. Este es un sistema pensando en
un banco basado en la confianza de los clientes, banco cerrado que
daba es facilidad operativa con la autenticaciéon contrastable. Aun-
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que este problema de la autenticacion, este resuelto en la ULE. a tra-
vés de la firma electronica, aspecto este que es imposible tratar en
tan corto espacio de tiempo y sobre el que hay estudios doctrinales
en nuestro pais.

Nos quedan muchos temas por tratar, situacion concursal de la entidad,
caracteres del medio de contratacion, contrato electrénico, etc., pero hay que
ir acabando.

5. CONCLUSION

Pero no todo es tan oscuro. Hay que tener en cuenta que estamos en los
comienzos de una nueva edad en la historia del universo, con lo que ello com-
porta de zozobra, dudas e inseguridades.

Para acabar voy a formula a modo de conclusién, una opinién, una suge-
rencia y un reto.

La opinién

Muchas veces los arboles nos impiden ver el bosque. Permitaseme esta
expresién. Nos olvidamos de algo tan sencillo como de saber si tiene 0 no
personalidad juridica el interviniente en el mercado. Ya que por el mero
hecho de tener el «/o gue sea», no sabemos si el que lo tiene goza o no de
plena capacidad juridica y por lo tanto personalidad. Pero esto no es asi
muchas de las veces. Seria interesante, poder profundizar en su capacidad
para saber en virtud de que legislacion se ha constituido la persona juridica
de que se trate, para saber quien esta detras de la misma, si cumple los requi-
sitos para su consideracion como ente de Derecho con plena capacidad y des-
pués poder aplicarle la legislacion de que se trate. Este puede ser una via ini-
cial de intentar solucionar el problema que nos ocupa.

Al comienzo de la enumeracion de algunos de los problemas planteables,
deciamos que se podria intentar alguna solucién técnica a algunas de ellos.
Creo que el fundamental es saber ¢l lugar exacto donde radique el Banco vir-
tual, para poder determinar la norma de conflicto, legislacioén y sistema de
solucién a aplicar, aunque en este tema las leyes procesales vayan a mucha
distancia de la realidad, mas si es virtual. Me estoy refiriendo a los codigos
de dominio. No sélo de los dominios genericos sino también a los dominios
locales, él «es», por ejemplo. En la numeracidén que aparece en toda pagina
WEDB, se nos estd dando una idea de quién sea el carrier o transportista en la
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Red (las tres primeras cifras), quién sea el proveedor del acceso a Internet (el
segundo grupo de numeros), la red originaria en la que esta, la maquina con-
creta y la tarjeta de conexidén. Por lo tanto si vamos hacia arriba se podra lle-
gar al IANA Autoridad de asignacion de nimeros y podremos en principio
situar la maquina. Esto tiene sus failos. Supongamos que se utiliza un domi-
nio de un pais como Zaire, aunque la maquina no esté en Zaire, lugar donde
para la concesion del dominio no se necesita nada mas que una declaracion
de voluntad. Sera dificil encontrar el sitio real de la misma, aunque se podria
intentar aplicar la legislacién de alli. O supongamos que se utiliza el n.°
sobrante de una gran empresa sin que la misma se entere. La operacidén de
encuentro serd muy dificil. Todo esto si no se falsean los nimeros de domi-
nio. Primera sugerencia, desconfiemos de las paginas WEB que tiene domi-
nios sospechosos.

Con los dominios genéricos «.comy por ejemplo sucede algo parecido.

Pero ia cosa se puede complicar mds. Si se falsea la identidad, el rastro es
imposible de seguir.

En cualquier caso, si teoricamente se puede llegar a encontrar el lugar
fisico del banco virtual, esto es imposible para un consumidor concreto. Es
aqui donde las asociaciones de consumidores pueden indagar y llegar a tute-
lar los intercses difusos de estos.

Se podra también pensar que en el caso de que figure un sitio donde
hacer los oportunos depésitos fisicos de dinero, o abrir cuentas corrientes, de
alli la legislacion a aplicar. En principio es correcto. Pero nos hemos parado
a pensar, ;seria aplicable el principio antedicho si se trata de una sucursal de
un banco agente, y no de la propia entidad, a la que se hacen transferencias a
una cuenta en las Islas Virgenes con sociedades opacas? En cualquier caso el
problema no se soluciona ya que es dificil saber la nacionalidad del banco
virtual, ya que éste estd en la red, y ademdas debemos tener en cuenta lo dicho
hasta ahora.

Hay otras garantfas de fiabilidad indirectas, Asi si la empresa cotiza en
alguna bolsa; si cumple una serie de pardmetros generales de otras empresas;
si informa del capital suscrito y desembolsado, aunque dicha informacién no
sea obligatoria; ver la capitalizacion bursétil que dicha empresa tenga, sus
activos, sus rentabilidades, etc. Aunque insisto este puede ser un trabajo ina-
barcable para un consumidor concreto e inexperto.

Tengo para mi que la solucidn a estos problemas la establecera y regula-
ra el propio mercado a través de una seleccion natural de la mejor entidad.
Pero no estaria de mas que las firmas independiente de rating establecieran
una clasificacién, como ahora pasa con la banca real, para que la misma
generara una confianza en los clientes. Esto llevaria al elemento comerciali-
zador a seleccionar y filtrar por tamices muy finos aquellos que ofrezcan los
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productos a su través. No es lo mismo tener la maxima calificacién de estas
empresas que tener la minima o no tenerla. Lo cual provocara una mayor con-
fianza en un caso que en otro.

La sugerencia

tendriamos que preguntarnos, que se le puede pedir a un Banco virtual
para tener un principio de confianza en é1? Si tenemos en cuenta que el valor
real de ias transacciones en INTERNET se encuentra en el cliente, si lo difi-
cil de los portaies de la red, es la fidelizacion del mismo, esto es que se que-
de en el portal, no solo le visite. Ejemplo de esta politica eficaz es buena
muestra el portal LYCOS, recientemente adquirido pro Terra, Si para elio se
necesita Confianza, claridad y tramsparencia. ;Qué debemos buscar o que
no debe faltar nunca en una WEB de banco virtual?

1. Facilidad y rapidez de acceso a la pagina, porque si hay mas de dos
intentos fallidos o se tarda mucho se abandona la busqueda.

2. Sencillez de uso para poder empezar a navegar desde el primer
momento por una estructura facil, donde ese encuentren las opera-
ciones y se sepa realizarlas.

3. Seguridad en las transacciones, problema capital de la red y de los
que en ella estan.

4, Dar al cliente toda la informacién que pida sobre los productos y
los mercados, y quienes sena los socios. Todo ¢lio en pro de una
mayor transparencia, que debera ser mayor que la de la banca real,
por el medio y la lejania de contratacion.

5. Trato personalizado con el cliente, en la medida de lo posible.
6. Cobro de comisiones mas bajo que en banca real.
7. Sistema utilizado por su efectividad y su seguridad. Tarjeta, D.N.L..
Cédigo pin especifico.
UN RETO

En el preambuio de la Carta Politica del Grupo Conseur, se lee que una
de las misiones del los componentes del grupo es promover la defensa de
los intereses de los consumidores, no pudiendo limitarse esta mision a las
Jronteras propias, sino que la misma tiene que mirar a las actividades pla-
netarias de los grandes productores y prestadores de servicios. Y este es el
reto de las asociaciones de consumidores, ante el consumidor del siglo
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XXI: la aglutinacion y defensa de esos intereses en INTERNET, ese mun-
do que esta naciendo. Formulo aqui una opinién, expreso un deseo y mani-
fiesto la certeza de que esta sera la continuacion de la impecable actuacién

que a favor del consumidor han realizado, realizan y realizaran las referidas
asociaciones.

421 Cuadernos de Estudios Empresariales
20060, 10: 405-421



