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Introduccion

La presente Comunicacion expone los resultados de las consultas realizadas en relacion con el Libro
Verde de la Comisidn de mayo de 1996 titulado “Servicios financieros: como satisfacer las

expectativas de los consumidores”!, y presenta la respuesta de la Comision a tales consultas. Las
aportaciones recibidas con motivo de las consultas sobre el Libro Verde, que concluyeron a finales
de octubre de 1996, han sido sumamente satisfactorias, tanto por su nimero como por su calidad.

Los resultados del estudio sobre el impacto y la efectividad del mercado unico? se conocieron
después de la presentacién del Libro Verde. Dos de los estudios emprendidos por consultores
independientes evaluaban el impacto del mercado tnico sobre la banca y los seguros. Dado que los
resultados del estudio guardan relacion con las consultas en torno al Libre Verde, se ha considerado
oportuno incluirlos en anexo. En determinados casos, se han tomado ya medidas para resolver

algunos de los problemas detectados (por ejemplo, en relacion con los pagos transfronterizos3). En
otros casos, sin embargo, la Comisién opina que son necesarias medidas complementarias para
conferir una total efectividad al mercado unico y satisfacer las expectativas de los consumidores.

Resumen del Libro Verde

El Libro Verde se publico el 22 de mayo de 1996. Su principal objetivo consistia en estimular a
todos los interesados a opinar sobre la adecuacidon del grado de proteccion del consumidor
establecido por la actual legislacion en materia de servicios financieros y sobre la posible
conveniencia de adoptar otras medidas.

El Libro Verde se dividia en tres partes. En la primera, la Comisiéon ponia de manifiesto la atencion
prestada a los intereses del consumidor dentro de la legislacion comunitaria. En la segunda parte, se
sefialaban una serie de problemas que habian sido ya detectados. La tercera parte estudiaba
brevemente las futuras tendencias de la comercializacion de servicios financieros, incluida la venta
a distancia.

El Libro Verde exponia, en particular, una serie de problemas que se planteaban a los consumidores
y que, segun se indicaba en el mismo, debian examinarse detenidamente para hallar una solucion
adecuada. Entre ellos figuraban la negativa a prestar servicios financieros a no residentes, la
deficiente calidad de los servicios, la falta de informacién y las actividades de los intermediarios no
regulados. El Libro Verde seiialaba que los contratos de servicios financieros negociados a distancia
merecian especial atencién e invitaba, asimismo, a opinar sobre si la introduccion de nuevas
tecnologias y técnicas de comercializacién en el sector de los servicios financieros requeria normas
adicionales para la proteccion del consumidor.

I COM(96) 209 final de 22.5.1996.
2 COM(96) 520 final de 30.10.1996.
3 DO L43de 14.2.1997, p. 25.



Resumen de los comentarios recibidos y principales problemas

El Libro Verde alcanzd su objetivo, al impulsar un amplio debate en el que participaban los sectores
bancario, de seguros y de valores, las agrupaciones de consumidores y usuarios y las autoridades
nacionales. En total, la Comision ha recibido mas de 140 contribuciones (que representan mas de
1.500 paginas). La Comision organizo, ademas, una audiencia que congregd a mas de 200
representantes de los sectores interesados.

Como podia esperarse, las respuestas a la consulta muestran una divergencia de opiniones entre los
principales interesados en cuanto a las implicaciones para los consumidores y las actuaciones
oportunas de cara al futuro. El sector de servicios financieros hace, en general, hincapié en la
necesidad de garantizar el pleno funcionamiento del mercado dnico, lo cual supone que se apliquen
debidamente las directivas vigentes y se garantite una competencia leal. Se destaca, asimismo, la
importancia de fomentar el desarrollo de productos y servicios innovadores y de nuevos canales de
distribucion (electronicos), que modificaran las relaciones convencionales entre clientes y
prestadores de servicios. La innovacion redunda en beneficio tanto del sector como de los
consumidores. La unién econdémica y monetaria y la sociedad de la informacién figuran entre los
principales retos a los que el sector debe hacer frente. A la hora de considerar la posibilidad de
proponer nuevas medidas (legislativas), conviene actuar con cautela. Si resulta necesario tomar
medidas para consolidar los derechos de los consumidores, deberia darse preferencia a las
iniciativas voluntarias.

Las agrupaciones de consumidores y usuarios reconocen, en general, que la estabilidad y Ja
credibilidad del sistema financiero y monetario de la UE que se han logrado merced a la legislacion
sobre servicios financieros son positivas, tanto para los consumidores como para los prestadores de
servicios. No obstante, formulan serias criticas en relacion con las disposiciones destinadas
especificamente a proteger al consumidor contenidas en la normativa vigente y deploran también la
falta de un planteamiento categérico de cara a la proteccion del consumidor dentro del mercado
unico de servicios financieros. Se aduce que, del lado de la demanda, el mercado se caracteriza por
su disparidad (aislamiento y escasa movilizacién de los consumidores, por un lado, frente a
operadores de proyeccién mundial, por otro) y que los consumidores carecen, con frecuencia, de los
conocimientos técnicos necesarios ante productos cada dia més complejos. Ademds, no son de
aplicacion las disposiciones legales vigentes en otros sectores (por ejemplo, cuando se trata de
contratos a distancia). Los consumidores deben, pues, desempeilar un papel de mayor trascendencia.

La postura de las autoridades nacionales se encuentra en un punto intermedio entre estos dos
enfoques: en ocasiones, se privilegian las exigencias del sector (que aboga por soluciones mds
flexibles y el pleno funcionamiento del mercado tnico) y en otras las peticiones de los
consumidores (de medidas complementarias para proteger sus intereses, por ejemplo en los
contratos a distancia).



El Parlamento Europeo aprobo su informe sobre el Libro Verde el 19 de febrero de 19974, EJ
Parlamento aboga por un planteamiento equilibrado, destacando la importancia de la libre
competencia y apoyando, al mismo tiempo, la postura de las agrupaciones de consumidores con
respecto a la legislacion actual. El Parlamento es partidario de un planteamiento bidireccional: un
reglamento marco que regule los aspectos comunes a todos o la mayor parte de los servicios
financieros (tales como la transparencia de la informacién y del mercado, la proteccion de los
derechos legales, la competencia ¢ integridad de los intermediarios y el derecho de acceso a los
servicios), y directivas especificas, entre otras cosas, sobre los contratos de servicios financieros
negociados a distancia. '

El Comité Econdomico y Social (CES) emitié su dictamen el 30 de octubre de 19965. En él, el
Comité solicita la adopcién de un Libro Blanco sobre la politica de proteccidn del consumidor en el
sector de los servicios financieros, subrayando las principales necesidades del consumidor (tales
como el derecho a la informacion y la proteccion juridica y las posibilidades de recurso), asi como
las medidas que deben adoptarse. En particular, el CES se declara a favor de la adopcién de
directivas sobre los contratos a distancia de servicios financieros, el crédito hipotecario, los
contratos de seguros y los pagos electrénicos.

Planteamiento global de la Comisién

La Comisién ha analizado minuciosamente las aportaciones recibidas a la luz de los resultados del

estudio de impacto de 19960. La contribucién del mercado unico de servicios financieros ha sido.
en general, positiva, ya que ha propiciado la competencia y ampliado la oferta disponible para el
consumidor. La estricta supervision, por parte de las autoridades de los Estados miembros. de las
actividades realizadas por los prestadores de servicios financieros de la UE ha reforzado la solidez
financiera del sector. La estabilidad y la credibilidad del sector de servicios financieros son
primordiales para lograr la confianza del consumidor, que pone en manos del mismo su dinero.
Ahora bien, esta claro que ello no basta para que el consumidor pueda aprovechar plenamente las
ventajas del mercado tnico y para que se resuelvan los problemas aun pendientes.

El primer paso -que no se limita a los servicios financieros- consiste en asegurarse de que la
legislacion vigente se incorpore a los ordenamientos juridicos nacionales y se aplique. El mercado
Unico se basa en la confianza. Este objetivo solo puede lograrse mediante una adecuada aplicacion

de las normas comunes. Conio ha confirmado el Plan de Accién para el Mercado Unico”, existe atn
retraso en la incorporacién de la legislacion esencial sobre seguros y servicios de inversion. La
aplicacion de la legislacion y las normas del Tratado seguira siendo una absoluta prioridad para la
Comisiéon. En segundo lugar, la prestacion de servicios financieros transfronterizos se ve aun
dificultada por demasiados obstaculos. Las diferencias de estructura fiscal y régimen impositivo, en

4 Resolucién del Parlamento, de 17 de febrero de 1997, sobre el Libro Verde de la Comisién “Servicios financieros:
como satisfacer las expectativas de los consumidores”, PE 220.154/fin.

DO C 56 de 24.2.1997, p. 76.

Véase nota n® 2.

CSE(97) 1 final de 4 de junio de 1997.
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particular en los sectores del seguro y del crédito hipotecario, entre unos paises y otros pueden
obstaculizar el funcionamiento del mercado tnico. Las normas para proteger el “interés general”
que se han establecido a nivel nacional haciendo caso omiso de los principios sentados por el
Tribunal de Justicia para la aplicacién de este concepto pueden también crear trabas al comercio,
restringiendo la competencia, reduciendo la oferta e incrementando los costes para el consumidor.
En los casos en que realmente existe un problema, la integridad del mercado tnico puede requerir
una armonizacion comunitaria, con vistas a alcanzar dos objetivos, a saber, un elevado nivel de
proteccion del consumidor en la UE y un acceso sin restricciones al mercado tnico. En algunos
casos, es posible hallar soluciones basadas en la cooperacion voluntaria entre las partes interesadas,
posibilidad que debe ser fomentada en la mayor medida de lo posible. Sin embargo, en otros casos
esta accion voluntaria no es suficiente ; en estos casos es también necesario que una accién se lleve
a cabo por los Estados miembros o a nivel de la Unién.

-

Asimismo, la Comisidn se ha comprometido a fomentar intensivamente el desarrollo del comercio

electronico, tal y como ha hecho saber en su Comunicacion sobre el comercio electronico8. El
comercio electrénico ofrece inmensas oportunidades para el comercio transfronterizo en Europa y
para mejorar la competitividad internacional y en particular en el contexto de la Unidon Economica y
Monetaria. Un marco reglamentario claro infundira a los consumidores la confianza necesaria para
utilizar el comercio electrénico e incentivara a las empresas a efectuar las inversiones necesarias.

Sin perjuicio de las ventajas ya conocidas que el establecimiento de la moneda unica conllevara, la
implantaciéon del Euro contribuird de manera decisiva al incremento de las actividades
transfronterizas al garantizar la transparencia de precios y una mejor competencia entre los
proveedores de servicios. En este contexto, y para facilitar la transicion de las monedas nacionales
al Euro, la Comisién ha presentado dos propuestas de reglamento que precisan la situacidn juridica
del Euro asi como el principio de continuidad de los contratos.

Para responder a estos temas y a los comentarios generalmente formulados por las agrupaciones de
consumidores, la Comision estima que lo que se requiere es tanto un cambio de actitud, como un
programa legislativo especifico. En la presente Comunicacion se anuncia, por tanto, la presentacion
de una serie de propuestas de directivas nuevas o modificadas. No obstante, no todos los problemas
que se han detectado pueden solucionarse adecuadamente mediante disposiciones legales. Existen
medios mas apropiados, y en particular el didlogo entre el sector y los consumidores, para mejorar
la informacidn y la transparencia del mercado y hallar soluciones a los problemas y las quejas de los
consumidores. Es necesario actuar sin demora para fijar de comun acuerdo tales medidas y poder
comprobar su eficacia.

8 COM(97)157 de 16 de abril de 1997.



Aspectos concretos planteados

Las consultas han puesto de manifiesto una serie de aspectos que merecen particular atencién. A
continuacion se resumen las observaciones especificas formuladas por los sectores 1nteresados en
relacién con cada uno de ellos y se presenta la respuesta de la Comision.

a) Contratos de servicios financieros negociados a distancia

La celebracién de contratos de servicios financieros a distancia registra una rapida expansion. La
comercializacién directa de productos de seguro de automéviles e inversion, por ejemplo, esta ya
muy afianzada en algunos paises europeos. Las redes informaticas abiertas, tales como Internet,
seran con toda probabilidad el medio clave para la comercializacion a distancia de productos

financieros?. Con la generalizacién de los ordenadores personales en los hogares comunitarios yla
aparicion de nuevos sistemas de comunicacion, el banco “virtual” se est4 convirtiendo en un canal
de distribucién sumamente atrayente tanto para los consumidores como, dadas las ventajas
previsibles en términos de eficiencia, para los proveedores de productos financieros.

Esta evolucién ofrece nuevas posibilidades tanto a los consumidores como a los prestadores de
servicios financieros, pero presenta también una serie de riesgos. Los principales motivos de
preocupacidn seiialados en el proceso de consulta por las agrupaciones de consumidores se refieren
a la legislacion aplicable, la necesidad de ofrecer informacién al cliente, el establecimiento de
periodos de reflexion (si procede), la amenaza que representan las ventas por inercia, y la venta no
solicitada. Las iniciativas adoptadas a nivel nacional para protéger al consumidor han de ser
" coherentes unas con otras, ya que, si difieren sustancialmente, pueden provocar una fragmentacion
del mercado tUnico e inhibir la actividad transfronteriza. El sector de servicios financieros ha
manifestado reiteradamente su inquietud de que llegue a producirse esta situacion.

La Comisidén reconoce la necesidad de proteger al consumidor en los contratos de servicios
financieros negociados a distancia. Ello propiciara un clima de confianza entre los consumidores y
permitira, al mismo tiempo, a los prestadores de servicios financieros comercializar sus productos
en toda la UE sin tener que hacer frente a obstdculos innecesarios. La Directiva general sobre

contratos negociados a distancia!® no engloba los servicios financieros, aunque los mismos se
hallaban incluidos en la propuesta inicial de la Comisidn. Por consiguiente, la Comisidn hizo saber
que examinaria en qué medida es necesaria una legislacion especifica en este sector y el contenido
eventual de dicha normativa. Se estimé que, habida cuenta de la complejidad creciente y de la
diversidad del sector financiero europeo, la cuestiones de la proteccion del consumidor de servicios
financieros en general y de los contratos negociados a distancia debian ser objeto de una atencién
particular. A la luz de la consulta anteriormente mencionada y teniendo en cuenta la
Resolucion del Parlamento de 17 de febrero de 1997, la Comision ha decidido presentar una
propuesta especifica de directiva en relacion con los servicios financieros antes de finalizar el
otofio de 1997. Esta propuesta corroborara las diferencias existentes entre los contratos a distancia

9 Este tema se trata también en la Comunicacion de la Comision “Una iniciativa europea en el ambito del comercio
electrénico” (COM(97)157 de 16.4.1997). )

10 Directiva 97/7/CE, relativa a la proteccion de los consumidores en materia de contratos negociados a distancia: DO
L 144 de 04.06.1997, p. 19.



de servicios financieros y otros tipos de contratos a distancia contemplados en la Directiva general.
Entre tales diferencias cabe citar el derecho a renunciar a un contrato, que resulta improcedente si el
precio del servicio financiero esta sujeto a las fluctuaciones del mercado o si el contrato surte ya
efecto (como ocurre con los seguros de automoviles). La propuesta tomara también en
consideracion las medidas. que han sido ya propuestas, entre las que se incluye, en particular, la
Directiva relativa al tratamiento de los datos personales y la proteccion de la intimidad en el sector

de las telecomunicaciones (“Directiva RDSI™)!1, cuyo objetivo es eliminar los obstaculos a la libre
circulaciéon de servicios, datos personales y equipos de telecomunicaciones y que contiene
especificamente disposiciones para proteger a los abonados frente al uso de determinados servicios
de telecomunicaciones con fines de comercializacidn directa.

b) Falta de informacion al consumidor y vias de recurso

La competencia no puede obrar de forma efectiva a menos que el consumidor disponga de
informacion clara y de las oportunas vias de recurso. Aun cuando las directivas existentes obliguen
a facilitar al consumidor informacién en relacion con determinados servicios (por ejemplo, créditos
al consumo, transferencias transfronterizas y seguros de vida), las consultas han puesto de relieve
que existe, en ocasiones, una falta total de informaciéon o la informacién proporcionada es
incompleta o poco clara. En algunos casos, la legislacion no ofrece vias de recurso adecuadas. Los
consumidores han de tener la seguridad de que cuentan con vias de recurso rapidas y fiables en caso
de litigio, especialmente si las cuantias que estan en juego son poco elevadas.

La Comision estima que, antes de estudiar la posibilidad de adoptar medidas legales sobre la
informacion al consumidor, debe darse a los interesados la oportunidad de mejorar la situacion. Son
aquellos que intervienen directamente los que mejor saben qué informacién puede ser 1til para el
consumidor y se evitaria asi imponer a las entidades financieras gravosos e innecesarios requisitos
de informacién al cliente (cuyos costes se repercutirian en tltima instancia en este ultimo). Es
necesario un didlogo constructivo entre las asociaciones del sector financiero europeo y las
agrupaciones de consumidores, con vistas a fomentar soluciones tales como los cédigos de
conducta, para avanzar rapidamente por esta via. En ciertos sectores, se ha entablado ya
recientemente este didlogo, pero éste debe ahora generalizarse. Con todo, siempre que se acuerden
medidas de caracter no legislativo, la Comision espera que se tomara plenamente en consideracion
el nivel de proteccion del consumidor ya existente y se pondra un especial énfasis en la claridad y
exactitud de la informacion que debe facilitarse.

La Comision insta, por tanto, al sector de servicios financieros y a los consumidores a
comprometerse abiertamente a perfeccionar de forma consensuada los mecanismos de
informacion. La aplicacion de los acuerdos que puedan celebrarse sera objeto de un
seguimiento durante los 18 meses siguientes (es decir, hasta mediados de 1999). En el supuesto
de que las mejoras de caricter voluntario registradas durante este periodo, ya sea de forma
general o en relacion con aspectos especificos, sean insuficientes, la Comision propondra otras
medidas, incluidas las de orden legislativo, como lo ha hecho, por ejemplo, para las
transferencias transfronterizas.

T Posicion comun del Consejo n° 57/96, DO C 315 de 24.10.1996, p. 30.



A fin de mejorar el acceso de los consumidores a las oportunas vias de recurso, la Comision
espera lograr del sector de los servicios financieros, de aqui a finales del afio en curso, el firme
compromiso de establecer o completar, en cooperacion con los consumidores, los mecanismos
para la tramitacién de las quejas de los consumidores. Los primeros resultados de este didlogo
serdn presentados a la Comisién a finales de 1997. Asimismo, la Comision fomentara una
mayor colaboracién entre los representantes de diferentes servicios de defensa del consumidor
con vistas a un intercambio de experiencia y soluciones pricticas. La Comisién supervisara
igualmente la evolucién en este 4mbito hasta mediados de 1999, para comprobar si es posible
resolver adecuadamente los problemas mediante un sistema de autorregulacién o si son
necesarias otras medidas, incluidas las de tipo legislativo.

c) Negativa a prestar servicios financieros

Las consultas han puesto de manifiesto dos problemas distintos: la negativa a prestar servicios
financieros a no residentes en algunos casos; y la falta de acceso a los servicios financieros, por
ejemplo, por parte de las personas con escasos ingresos. En lo que respecta al primero de estos
problemas, las entidades prestan, en la mayor parte de los casos, servicios financieros
transfronterizos, puesto que comercialmente les interesa. No obstante, existen verdaderamente
motivos comerciales que impulsan a los prestadores de servicios financieros a no tratar con no
residentes. Por ejemplo, puede resultarles dificil determinar con exactitud el grado de riesgo de un
seguro de automoéviles o de vida o evaluar la solvencia del cliente. Asimismo, los costes que tal
prestacién ocasionaria a la entidad, debido a la inexistencia de una red de distribucién o a la
necesidad de nombrar a un representante fiscal, pueden ser desproporcionados. La Comision
reconoce que las empresas privadas tienen plena libertad para elegir a sus clientes, a condicion que
el ejercicio de esta libertad contractual no dé lugar a comportamientos anticompetitivos. No
obstante, si se infringe la legislaciéon comunitaria, la Comisién tomar4, en colaboracion con los
Estados miembros, las medidas oportunas, incoando en su caso un procedimiento de
infraccion.

El acceso a una cuenta bancaria constituye una necesidad basica, al igual que la electricidad o el
teléfono. No obstante, sigue habiendo muchos ciudadanos europeos que se hallan en la
imposibilidad de abrir una cuenta bancaria u obtener cualquier otro servicio financiero. En algunos
Estados miembros se han tomado ya medidas para mejorar esta situacion social. Por ejemplo, en
ciertos Estados miembros, las entidades financieras han accedido a firmar codigos de conducta
destinados a solucionar el problema. La Comisiéon respalda la labor realizada por los Estados
miembros, puesto que las medidas que resulten necesarias han de ser adoptadas a nivel
nacional.

d) Intermediarios no regulados

Tanto el sector como las agrupaciones de consumidores han sefialado casos de actuacion “agresiva”
e, incluso, ilegal de los intermediarios no regulados. Este tipo de actuacion no sélo causa
considerables quebrantos a los consumidores, sino que perjudica también al prestigio de las
entidades financieras por cuenta de las cuales actian los intermediarios. Los problemas concretos
que se han detectado son los siguientes: la entidad por cuenta de la cual actia el intermediario no
siempre se conoce claramente; la informacion facilitada por el intermediario puede no ser clara o
adecuada; el coste de los créditos ofrecidos por el intermediario puede ser muy superior a la media
del mercado; el intermediario puede carecer de la competencia e integridad necesarias para ofrecer
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un asesoramiento apropiado; asimismo, existe el riesgo de que los intermediarios se aprovechen de
la precariedad econémica de algunos consumidores que no disponen de fuentes de crédito
alternativas.

Es necesario establecer una distincién basica entre los intermediarios financiéros y los
intermediarios de seguros. A excepcion de las incluidas en el ambito de aplicacién de la Directiva
sobre crédito al consumo, las actividades de los intermediarios financieros no estin, en la
actualidad, reguladas por directivas comunitarias ni sujetas al correspondiente régimen de
supervision, aun cuando puedan estar reguladas a nivel nacional. Por otro lado, los intermediarios
de seguros, que constituyen un eslabén importante de la cadena de distribucién de productos de
seguros, han sido regulados de forma limitada a escala de la UE.

Tanto las entidades financieras como las agrupaciones de consumidores que han remitido sus
comentarios al Libro Verde consideran que es necesaria una actuaciéon a nivel de la UE para
mantener la “buena reputacién” del sector de servicios financieros, dado que las normativas
nacionales difieren sustancialmente y pueden no resultar plenamente eficaces, sobre todo en caso de
prestacion de servicios transfronterizos. Asimismo, las medidas nacionales apiicables a estos
mediadores, en la medida que difieren sustancialmente, son susceptibles de crear obstcaculos a la
libre prestacion de servicios. En lo que respecta a los intermediarios financieros, y basiandose

igualmente en los resultados de un estudio realizado en 199612 en este ambito, la Comision
estd analizando la posibilidad de regular los siguientes aspectos: 1) acceso a la profesion (por
ejemplo, requisitos de capacitacion, autorizacion o registro obligatorios); 2) ejercicio de la
actividad (por ejemplo, normas que obliguen a facilitar la debida informacion al cliente); y 3)
relacion entre la entidad de crédito y el intermediario.

En lo que se refiere a los intermediarios de seguros, el Consejo adopto en 1976 una Directival3 que
les permitia establecerse en otro Estado miembro o prestar servicios transfronterizos. Los Estados
miembros en los que el acceso a la profesion y su ejercicio estdn sujetos a determinados requisitos
deben reconocer como equivalente la experiencia practica pertinente y la capacitacién de los
intermediarios extranjeros o aceptar sus certificados de honorabilidad y solvencia. La Comision ha

adoptado también una Recomendacion!4 sobre la capacitacién y el profesionalismo de los
mediadores de seguros. La Recomendacién estimula a los Estados miembros a establecer normas
que regulen la profesion, a inscribir en un registro a aquellas personas que cumplan los requisitos
profesionales y a establecer una distincién entre los intermediarios dependientes y los
independientes. La gran mayoria de los Estados miembros cuentan ahora con normas que se ajustan
total o parcialmente a los objetivos de la Recomendacién. Unicamente dos paises, Dinamarca y

12 “Etude sur le role et les activités des intermédiaires de crédit aux consommateurs”, de F. Domond-Naert y P.
Dejemeppe, septiembre de 1996.

'3 DOL26de31.1.1977, p. 14.

14 DOL 19de28.1.1992, p. 32.



" Alemania, carecen de normas en este ambito. La Comisién analizara la Directiva y el grado de
aplicacién de los principios enunciados en la Recomendacién y estudiara la necesidad de
tomar otras medidas, incluyendo la posibilidad de ampliar el ambito de aplicacion de la
Directiva y de regular el acceso a la profesion y su ejercicio.

e) Crédito al consumo

Las actuales directivas sobre crédito al consumo ofrecen ya un marco general para la proteccion del
consumidor. En mayo de 1995, a'la luz de la evolucién del mercado, la Comisiéon publicé un
informe!S referente a la aplicacion de la Directiva de 1987 sobre crédito al consumo!9, indicando
aquellos aspectos en los que el marco existente podia perfeccionarse y actualizarse. Ademas, la

Comisién publicé un informe!? en abril de 1996 sobre la aplicacién de la Directiva de 1990 relativa
al célculo de la tasa anual equivalente (TAE)!8, En abril de 1996, la Comisién presenté una

propuesta de directival? por la que se modificaba la Directiva de 1987 (modificada por la de 1990)
y en la que fundamentalmente se establecia una formula matemética comunitaria unica para el
calculo de la TAE. El pasado 10 de abril de 1997, el Consejo de los Consumidores adopté una
posicion comun sobre esta propuesta de Directiva20. Asimismo, el Consejo decidié que conviene
analizar sin demora en que medida es necesario proceder a un armonizacién mas detallada de los
elementos del costo del crédito al consumo y adopté una declaracidén en la que invitaba a la
Comision a que encargara a un grupo de expertos dicho estudio. El Consejo habra de ser informado
de manera periddica sobre la evolucidon de este trabajo. La Comision ha presentado una propuesta

modificada?!, para tomar en cuenta el informe de la primera lectura del Parlamento Europeo de 20
de febrero de 199722, el acuerdo politico alcanzado por el Consejo el 25 de noviembre de 1996 y el

dictamen del CES de 26 de septiembre de 199623, En el proceso de consulta, las agrupaciones de
consumidores han aducido que la Directiva de 1987 sobre crédito al consumo debe englobar
cualquier forma de crédito, incluidas las innovadoras, y referirse al problema del exceso de
endeudamiento. Al revisar la Directiva de 1987, la Comision tendra en cuenta las observaciones
formuladas por los interesados. Por lo que respecta al problema del exceso de endeudamiento
a partir de 1998 se pondridn en practica determinados proyectos piloto, algunos de los cuales
tratarian de mejorar la informacion y sensibilizacion del consumidor.

15 COM(95) 117 final de 11.5.1995.

16 DOL 42 de 12.2.1987, p. 48.

17 COM(96) 79 final de 12.4.1996.

18 DOL 6! de10.3.1990, p. 14.

19 DO C 235 de 13.8.1996, p. 8.

20 Doc 7317/97, CONSOM 33 de 14 de abril de 1997.

2l DOC 137 de 3.5.1997, p. 9.

22 Resolucion del Parlamento de 20 de febrero de 1997, PE 257.006.
23 DO C30de30.1.1997, p. 94.



f) Crédito hipotecario

El sector financiero reconoce que el mercado unico del crédito hipotecario se encuentra aun en una
fase embrionaria, lo cual, a su juicio, se debe a las diferencias existentes en los regimenes fiscales,
los mecanismos de subvencion y las legislaciones nacionales sobre bienes inmuebles. Ademas, se
considera, en general, que ninguna de las medidas que pueda tomarse para reforzar la proteccién del
consumidor podra eliminar, por si sola, estos obstaculos.

Sin embargo, las agrupaciones de consumidores alegan que ain no se aprovecha plenamente todo el
potencial del mercado tunico en este dmbito, debido a la falta de informacion, la dificultad de
efectuar comparaciones (especialmente en lo que respecta a los costes del crédito hipotecario) y las

“ diferencias existentes en las normativas nacionales de proteccién del consumidor. Para que el
consumidor pueda disfrutar de las ventajas del mercado tnico, las agrupaciones de consumidores
estiman que se deben eliminar estos obstaculos y establecer un minimo de normas armonizadas. Las
cuestiones relativas a la informacién y a la calidad de la misma serdn incorporadas en el didlogo
entre los sectores financieros y los consumidores.

Toda actuacion complementaria en este terreno ha de tener en cuenta la gran diversidad de los
créditos hipotecarios en la UE. Por consiguiente, antes de adoptar cualquier iniciativa, a
principios de 1998 la Comisién examinara los resultados de los trabajos emprendidos.

g) Victimas de accidentes de automdvil en el extranjero

Tanto los representantes de los consumidores como del sector han abogado por la supresiéon de los
obstaculos a la libre circulacion de productos de seguros subsistentes. En particular, consideran que
la Comision deberia tomar medidas para proteger a los residentes de un Estado miembro que hayan
sufrido pérdidas o dafios causados por un vehiculo matriculado y asegurado en un Estado miembro
distinto del de su residencia. El Parlamento Europeo ha aprobado igualmente una resolucion en la
que solicita a la Comision que intente mejorar la situacion de dichas victimas.

La Comisién ha reconocido asimismo que es preciso adoptar medidas concretas, y por ello,
durante el otoiio de 1997, la Comision presentara una propuesta de directiva (la Cuarta
Directiva sobre seguro de automdviles), en virtud de la cual las victimas de accidentes podrin
iniciar una accién directa frente al asegurador en toda la UE y se nombraran a representantes
a efectos de las reclamaciones. Se estableceran también centros de informacion que se ocuparan de
la actividad de aseguramiento de vehiculos -automoéviles en general. La adopcion de la Directiva
contribuird, en principio, sustancialmente a resolver el problema.
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h) Contratos de seguros

Tanto las agrupaciones del sector como de los conspmidores que han respondido al Libro Verde
consideran que son necesarias nuevas medidas para establecer los requisitos comunes minimos que
deberan cumplir los contratos de seguros en beneficio del consumidor: esths medidas facilitarian
para el consumidor las comparaciones entre contratos de seguros de distintos paises, sin exigir una
armonizacion del Derecho contractual, la cual podria llevar a una normalizacién inoportuna de los
productos e inhibir la innovacion. Este tema deberia incluirse en el didlogo entre el sector y los
consumidores. ]

i) Servicios de pago

Cualquier nuevo medio de pago exige, para poder prosperar, la aceptacién y total confianza de los
consumidores. La transparencia y la seguridad electronica de los medios de pago facilitardn a su vez
el transito a la moneda unica, en particular durante la fase transitoria. En noviembre de 1988, la

Comisidn aprobd una Recomendacién?4 que contenia una serie de normas minimas para definir las
responsabilidades en la relacion entre los emisores y los titulares de tarjetas de pago. En lo que
respecta a los productos bancarios tradicionales (esto es, tarjetas de crédito, de débito y de pago
diferido), las respuestas al Libro Verde indican que el sector aplica, en general, la Recomendacion,
aun cuando algunos Estados miembros tengan todavia que seguir trabajando en este sentido. Con
todo, las agrupaciones de consumidores han sefialado reiteradamente los problemas que plantean
determinadas disposiciones, y en particular las que definen la responsabilidad de cada una de las
partes en caso de pérdida o robo de un instrumento de pago y las que determinan la carga de la
prueba en caso de litigio. En relacién con los productos bancarios innovadores, las consultas han
puesto de manifiesto que la Recomendacién no se ha venido aplicando en la misma medida.
Ademas, la disposicion sobre la responsabilidad de cada una de las partes debe reforzarse mediante
el establecimiento de requisitos para una informacién adecuada al consumidor y el acceso a medios
efectivos de recurso. .

Por otra parte, desde que se adoptd la Recomendacién, esto es, en 1988, ha aparecido una
generacién de productos totalmente nueva, a saber la del dinero electronico. En la practica, los
productos bancarios electronicos difieren de los de acceso a distancia en que su utilizacion no
requiere normalmente el acceso a una cuenta.

Como primera medida, la Comision se propone actualizar (durante el otond de 1997) la
Recomendacion de 1988, atendiendo al desarrollo del dinero electronico. La Recomendacién
sera objeto de las siguientes modificaciones:

e establecera las condiciones de transparencia minimas que deberian reunir todos los nuevos
medios de pago, es decir, la informacion minima que debera facilitarse a los titulares o usuarios
ex ante (contratos) y, en su caso, ex post (extractos);

e preconizara la introduccion de procedimientos de reclamacién y recurso aplicables a todos los
nuevos medios de pago, con vistas a responder a las quejas de los consumidores sobre el

producto o servicio considerado; y

24 DOL317de24.11.1988, p. 55.
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e definira las obligaciones y responsabilidades de cada una de las partes en lo relativo a los
productos de acceso a distancia, contribuyendo asi a respaldar y afianzar el objetivo de mayor

transparencia.

En el supuesto de que la Recomendacién actualizada no se aplique convenientemente, antes de
que concluya 1998, Ia Comisién se propone sustituirla por un instrumento vinculante.

Por otra parte, la Comisién, el IME y los Estados miembros estan estudiando un marco adecuado
para la emisién de dinero electrénico. A la luz de estos debates, la Comision presentara, para finales
de 1997 (fecha en que esté previsto que concluyan los trabajos), una propuesta de directiva sobre la
emision de dinero electronico, a fin de garantizar la estabilidad y la solvencia de los emisores de
dichos instrumentos de pago. Tras la presentacion de esta propuesta, la Comision evaluara (en el
transcurso de 1998) si son necesarias otras medidas legislativas en relacion con los servicios de
pago para salvaguardar los intereses de los consumidores.

Conclusiones

El Libro Verde ha propiciado un amplio debate, haciendo asi posible un conocimiento mucho mas
profundo de las expectativas de los consumidores en relacion con los servicios financieros y de la
medida en que tales expectativas se hallan actualmente satisfechas. En la presente Comunicacion, la
Comision ha resumido las respuestas recibidas y sefialado los problemas concretos que deben
resolverse. En algunos casos, las soluciones pueden derivarse de una cooperaciéon voluntaria entre
los interesados, cooperacion que debe fomentarse en toda la medida de lo posible. No obstante, en
ocasiones, las medidas voluntarias no bastan y es necesaria la intervencion de los Estados miembros
0 de la Unién. La Comunicacion presenta la opinion de la Comisién en cuanto a las medidas que
resultan necesarias, el plazo para adoptarlas y el responsable de su adopcién. A continuacion se
presenta un resumen de las medidas previstas.



Tema Medida Plazo

Venta a distancia de | Propuesta de directiva Propuesta antes del otofio

servicios financieros de 1997

Intermediarios financieros | Propuesta de directiva a examinar | Decision  sobre  otras

no regulados medidas antes de
_ principios de 1998

Intermediarios de seguros Actualizacion de la Directiva de | Propuesta antes de

1976

principios de 1998

Transeuntes - Seguro de
automoviles

Propuesta de directiva

Propuesta antes del otoiio
de 1997

Informacion al consumidor
y vias de recurso

Acuerdos entre el sector y los
consumidores. La  Comisién
realizara el oportuno seguimiento
y, de resultar insuficientes los
progresos realizados, propondra
medidas legislativas.

Primeros resultados del
didlogo a ser presentados a
la Comisién a finales de
1997

Nuevos medios de pago

Actualizacion y ampliacién de la
Recomendacion de 1988. La
Comisidn supervisard la evolucién
en los Estados miembros y, si la

situaciéon lo requiere, propondra |

una directiva para -completar las
disposiciones . de la
Recomendaciéon (ademds una
propuesta de directiva sobre la
emision de dinero electrénico se
halla en preparacion)

Adopcién por la Comision
para el otofio de 1997,
evaluacion de la situacion
para finales de 1998

Crédito al consumo

Revisiodn de la Directiva de 1987

Propuesta antes de
mediados de 1998

Exceso de endeudamiento

Supervision de la situacion a nivel

nacional y estudio de la viabilidad -

de proyectos piloto

Realizacién de proyectos
piloto en relacién con el
exceso de endeudamiento
a partir de 1998

Crédito hipotecario

La cuestion relativa a la
informacién sobre el crédito
hipotecario sera analizada en el
contexto del didlogo sobre la
informacion al consumidor y vias
de recurso. A la luz de los trabajos
desarrollados se pueden adoptar
otras medidas.

Decision  sobre  otras
medidas a principios de
1998

Acceso a los servicios

financieros

Seguimiento de la situacion en los
Estados miembros

Evaluacion de la situacion
antes de mediados de 1999




Anexo

Incidencia del mercado unico en la banca y los seguros

Al analizar los resultados del estudio sobre el impacto y la efectividad del mercado unico en la
" banca y los seguros, cabe destacar dos puntos importantes. En primer lugar, es relativamente
prematuro evaluar la incidencia del mercado Unico en este sector. Los servicios bancarios se
liberalizaron, en general, en 1993; el mercado de seguros se remonta tan sélo a julio de 1994; la
liberalizacion de los servicios de inversidn es aiin mds reciente, puesto que apenas data de enero de
1996. El proceso dindmico de transformacion sigue su curso. El segundo punto es que el programa
del mercado interior no ha sido el unico factor de influencia para el sector de servicios financieros.
El ciclo econdmico y los avances tecnoldgicos forzosamente han tenido también un impacto. No
obstante, los estudios han tratado de aislar la contribucién especifica del mercado tnico al
desarrollo de los servicios financieros en la Unidn Europea.

El estudio sobre la banca muestra una incidencia moderada aunque apreciable del programa del
mercado unico, el cual ha facilitado la creacion de un entorno bancario mas competitivo y orientado
al mercado. Muchos de los obstidculos comerciales han sido eliminados, siendo los efectos mas
patentes en los Estados miembros del sur. Aun cuando el impacto sea sensible sobre todo en la
banca mayorista, donde los precios de los préstamos a empresas se han reducido, la competencia
también se ha intensificado en el mercado minorista. Los consumidores tienen ahora ante si una
gama mas amplia de productos y servicios que elegir, como la banca directa y los productos de
capitalizacion. Los precios de diversos productos bancarios han registrado una convergencia a la
baja: por ejemplo, la horquilla de precios de las tarjetas de crédito se ha reducido en un 30%,
aproximadamente. El estudio muestra, asimismo, un ligero descenso del precio de los préstamos a
particulares e hipotecarios, asi como de los gastos y comisiones cobrados por los depdsitos de los
consumidores. No obstante, sigue habiendo grandes diferencias en los costes de las operaciones en
cuentas corrientes y sobre valores de los particulares, diferencias que en 1994 excedian del 100%
para las transferencias transfronterizas.

En el sector de seguros, que representa el 7% del PIB de la UE, el panorama es mas heterogéneo.
Las Terceras Directivas han eliminado las restricciones sobre tarifas y publicidad, facilitando el
establecimiento de las entidades aseguradoras fuera de su mercado nacional y la contratacion de
servicios de seguros en el extranjero por los consumidores. En el ramo de dafios, el mercado ha
registrado cierta apertura y nuevas entidades han comenzado ya a ofrecer sus productos (por
ejemplo, en los seguros de automéviles). No obstante, sigue habiendo obstaculos considerables que
impiden al consumidor aprovechar plenamente el potencial del mercado unico. En el ramo de vida,
por ejemplo, la falta de armonizacion fiscal es uno de los principales motivos por los cuales los
consumidores se abstienen de contratar polizas en el extranjero.

El principal objetivo de las medidas legislativas adoptadas de cara al mercado unico es la libre
competencia, que constituye un acicate para la competitividad y la clave de una economia pujante.
La libre competencia es, asimismo, el mejor amigo del consumidor. En algunos aspectos, los
mecanismos del mercado no funcionan aun de manera optima en el sector de servicios financieros, y
ello por varias razones. En primer lugar, se registran atin importantes retrasos en la incorporacion de

/4

1



las directivas al ordenamiento juridico de los Estados miembros, pese a que la situacién haya
mejorado en los ultimos tiempos (en la actualidad, se ha incorporado el 72% de las directivas
bancarias y el 85% de las de seguros en el conjunto de los Estados miembros). La Comisién ha’
iniciado procedimientos de infraccién (17 en el dmbito bancario y 12 en el de seguros) contra
algunos Estados miembros por incorporacion tardia o incompleta. Algunos de estos casos (tres en el
ambito de los seguros) han sido sometidos al Tribunal de Justicia.

En segundo lugar, siguen existiendo normas nacionales para proteger al consumidor, que, con
frecuencia, se justifican por el “interés general”. La necesidad de adaptar sus productos y sistemas
de comercializacion para ajustarse a estas diversas normas representa para el sector un serio factor
disuasorio a la hora de emprender actividades transfronterizas. La falta de flexibilidad de las normas
o sus excesivas divergencias perjudican tanto a los consumidores como a los productores y
distribuidores, ya que tienden a reducir o eliminar la competencia. A fin de aclarar el alcance de las
disposiciones nacionales de “interés general” en el sector bancario, la Comisién aprobara en breve
una comunicacion a este respecto. Asimismo, se estd elaborando una comunicacion similar en lo

relativo a los seguros.

En tercer lugar, las diferencias en el régimen fiscal al que estan sujetos determinados productos o
servicios financieros (como el crédito hipotecario) suponen un obstaculo adicional para el mercado
unico de servicios financieros. Las ventajas que conlleva el adquirir un producto en otro Estado
miembro pueden verse anuladas por el hecho de que el régimen impositivo siga siendo el del pais en
el que reside el consumidor. Tal como se subray6 en el Libro Verde, los progresos en materia fiscal
han sido limitados. No obstante, la Comisién seguird presionando para que se eliminen los
obstaculos de caracter fiscal que dificultan el funcionamiento del mercado vinico, en particular en el
sector de servicios financieros. Este sera indudablemente uno de los temas de debate del
recientemente creado Grupo de Politica Fiscal, compuesto por representantes de alto nivel de los
Ministros de Hacienda y presidido por el Comisario Monti.
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