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Presentacion

La Guia de monitoreo de bancos e instituciones financieras pretende ser una
herramienta destinada a las asociaciones de consumidores, y también a los consumidores
individuales, para que puedan evaluar el comportamiento de las entidades financieras
llevando a cabo comparaciones de estas instituciones tanto en sus paises como en otros.

Estructura

Para ello, la Guia contiene tres apartados: un texto que proporciona el contexto de la
problematica del crédito para los consumidores y situa el posicionamiento del tema,
luego un glosario y un cuestionario. Para responder el cuestionario se deben haber
internalizado los dos primeros.

Criterios

El cuestionario serd la herramienta que permitird hacer un ranking con los oferentes de
crédito a los cuales se les aplique.

El cuestionario agrupa series de preguntas ordenadas en cuatro categorias tematicas: 1)
Acceso a la informacién y publicidad: contratos, simuladores de crédito y seguros, 2)
Cobranza extrajudicial y judicial, 3) Infracciones y sanciones, y 4) Responsabilidad Social
Empresarial.

Puntajes

Diferentes puntuaciones buscardn expresar grados de importancia positiva o negativa de
determinadas materias. Asi, por ejemplo, no basta que un oferente de crédito (banco,
Casa Comercial, otro) cumpla positivamente con lo planteado en una pregunta,
obteniendo un 10, sino que se castigara a aquel que no lo hace, generando una fuerte
diferenciacién entre los puntajes de los distintos bancos e instituciones monitoreados.

Se espera que la Guia, sea una herramienta util para las organizaciones de consumidores
que podran enriquecerla mientras la utilizan y ponen en practica.



Introduccion

Definitivamente, el mercado bancario y el financiero se han convertido en parte
integrante de la vida cotidiana de las personas.

El crédito y los servicios financieros se han incorporado al uso masivo de los
consumidores como parte de sus habitos de acceso a bienes y servicios y la forma de
pagarlos.

El crédito dejé de ser una institucidon destinada a facilitar el acceso a productos que
habitualmente requerian un ahorro de varios sueldos para ser un medio de pago de todo
tipo de consumos.

Asi las cosas, los riesgos de sobreendeudamiento o, al menos, de pagar mds donde se
pudo pagar menos, aumentan exponencialmente en la medida que mejoran las
facilidades para el acceso a las tarjetas de crédito, forma tradicional de visualizar la
existencia de un préstamo.

Por esto, y mucho mas, es que la relacidon de los consumidores con el mundo financiero
representado por bancos, financieras, cajas y cooperativas de ahorro y crédito, casas
comerciales, supermercados, grandes tiendas y otros comercios que se erigen como
oferentes de crédito, debe ser informada, educada, critica y conciente.

¢Qué duda cabe respecto de la necesidad de manejar la mayor y mas precisa informacién
para que el consumidor de servicios financieros pueda actuar con seguridad?

Pese a ello, no todas las personas estan convencidas de la necesidad de educar a los
consumidores, el paso siguiente natural a la simple entrega de informacién. Y esto ocurre
aun cuando el derecho a la educacién para un consumo responsable suele consagrarse
explicitamente en las legislaciones nacionales de proteccién al consumidor.



Luego, desde la perspectiva de las asociaciones de consumidores, debemos aportar la
mirada critica y el actuar conciente.

La ultima crisis econdmica global, estd demostrando las debilidades del sistema, y abrid -
para los consumidores y sus organizaciones - una gran oportunidad de establecer nuevos
paradigmas de relacion.

En este nuevo contexto que debemos ayudar a construir, modificando el modelo actual,
se deben fortalecer criterios que, poco a poco, han ido ganando terreno gracias a la visidon
vanguardista de muchos sectores que desde la sociedad civil piensan el mundo del
mafiana, cada vez mas presente.

En este nuevo orden no pueden primar solo los aspectos técnicos al momento de calificar
a una institucion financiera, sino que las consideraciones éticas y la sustentabilidad
ambiental deben ocupar un importante lugar en el marco de la Responsabilidad Social
Empresarial.

En sintesis, revisaremos aspectos basicos de la relacién consumidor-proveedor,
examinando asimismo los criterios RSE de las entidades financieras en relacion con la
comunidad.

Buscamos que esta guia sea un aporte especifico a la comprension de lo que debe ser un
proveedor de servicios financieros moderno comprometido con la sociedad en la que se
desarrolla, a la que le debe no sélo sus utilidades, sino su razén de existir.



Conceptos basicos

Conociendo el mercado del crédito:
Bancos, instituciones financieras y otros comercios a los cuales se aplica la guia

Realizaremos un breve paseo por el mercado del crédito de modo de asegurarnos que
estamos compartiendo un ambiente comun con conceptos y actores minimamente
definidos.

Al iniciar este acercamiento, lo primero que debemos precisar es que, a diferencia de
hace pocas décadas, hoy la oferta de crédito, productos y servicios financieros, proviene
de un amplio abanico de proveedores.

Dejando a un lado las naturales diferencias de los mercados nacionales, podemos decir
que a la banca tradicional se han sumado las financieras, las cajas y cooperativas de
ahorro y crédito, las casas comerciales y grandes tiendas de departamentos, las cadenas
de supermercados y farmacias, en alianzas con empresas de telefonia y de transportes y
un largo etcétera, impensable sélo hace un par de décadas.

Para referirnos a estos proveedores de crédito utilizaremos tanto los términos
proveedores como oferentes de créditos, y cuando nos refiramos a los mismos en la fase
de la exigencia del pago de deudas, usaremos el concepto de acreedores.

Por el otro lado, a los tradicionales conceptos de consumidores y usuarios, agregaremos
los de consumidores, usuarios o clientes de servicios y productos financieros.

Antes de continuar la lectura, la recomendacion es revisar el Glosario incluido al final de
este documento, para obtener una familiarizacion previa con los conceptos que se
utilizan con mayor frecuencia.

A través del presente manual se han escrito palabras en itdlica o cursiva debido a que
éstas se incorporan al Glosario cuando se ha estimado necesario precisarlas o ampliarlas,
segun sea, en su significado. También se han dejado en negrita palabras o frases con el
mero objetivo de enfatizar su contenido.



Monitoreo de los oferentes de crédito y servicios financieros:
éen qué fijarnos?

Para orientar el proceso de monitoreo resulta indispensable ilustrar a los lectores acerca
de aquellas materias que se estiman relevantes al momento de evaluar el
comportamiento de una empresa.

Para cumplir con este objetivo, a continuacion se presentan, bajo breves titulos
tematicos, las practicas mas comunes que ocurren en el sistema, destacando ademas las
buenas practicas de los proveedores.

Asi, al finalizar la lectura de estos titulos, y ya conocedores de los conceptos basicos
incluidos en el Glosario, se podrd enfrentar el Cuestionario bdsico para evaluar un banco
o institucion financiera de un determinado pais, con buenas probabilidades de entender
el tenor de las preguntas y, por tanto, aprovechar el documento para elaborar un ranking
con los bancos y otros actores del mercado crediticio que se desee monitorear.



Definicion de malas y buenas practicas

1. Acceso a la informacion

“Uno de los ocho derechos bdsicos de los consumidores es el de la informacion, la
cual debe ser veraz, suficiente, completa, es decir, que permita al consumidor tomar
decisiones pensadas e informadas. Cuando la informacion escasea o es incompleta, las
decisiones no son acertadas pues carecen de elementos de andlisis para tomarlas, lo que
da como resultado consecuencias que no sélo afectan al propio consumidor sino a toda la
sociedad” [1]

Con esta contundente declaracién, no puede caber duda de que el derecho a la
informacion veraz y oportuna, suficiente y necesaria es un derecho esencial de los
consumidores y usuarios en todo el mundo. Sin embargo, a pesar de su principal
importancia, no son pocas las ocasiones en que se vulnera este derecho abierta o
inadvertidamente.

La letra chica suele encontrarse regulada en forma explicita en muchas legislaciones. Por
ejemplo, en Chile, la letra de un contrato de adhesion en materias de consumidores no
puede ser inferior a 2,5 milimetros.

A su vez, el nuevo Cddigo de Consumo del Peru, establece una exigencia mayor:

“En el caso de formularios contractuales, los caracteres de éstos deben ser
adecuadamente legibles para los consumidores, no debiendo ser inferiores a tres (3)
milimetros. La redaccion y términos utilizados deben facilitar su comprension por los
consumidores.” [2]

En otros casos, sélo se habla de parametros subjetivos como los de legibilidad y
contraste, que se prestan para discusiones, las que en el mejor de los casos se resuelven
tras largos procesos judiciales. A la dificultad anterior se suma el hecho de que los
diversos canales a través de los cuales se entrega la informacion precontractual, dada su
naturaleza, terminan evadiendo hasta obligaciones explicitas.

[1] “Informe regional sobre deuda y crédito”, Oficina para América Latina y el Caribe de Consumers International, pag. 20.

[2] Codigo de Consumo del Peru, Art. 47, letra d)
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Nadie ha planteado aun medir la letra de los mensajes de texto enviados via celulares ni
las fuentes de las pdaginas webs de los oferentes de crédito, mas aun cuando las
computadoras tienen opciones para modificar su tamano a voluntad. Tampoco hay
pronunciamientos especificos en la jurisprudencia internacional acerca de la velocidad a
qgue se emiten los mensajes publicitarios, el tiempo de exposicion de los mensajes
escritos en television, etc.

Quizas un ejemplo perfecto, que se enlaza con las facultades del mandato que ya hemos
explicado, es la solicitud de crédito, o productos afines, a través de los medios remotos y
automatizados como es el caso de la internet y la nueva modalidad de banca mdavil.

Actualmente son frecuentes las ofertas de crédito a través de mensajes de texto, al cual
solo basta responder con otro mensaje para dar por alcanzado un preacuerdo. Luego, las
facultades del mandato permitiran, sin la intervencién directa, conciente e informada del
cliente, la elaboracién del respectivo contrato con todos los detalles y firmado por un
tercero, desconocido por el cliente, pero que es su representante convencional para
estos efectos.

El avance de las comunicaciones, de la mano de las nuevas tecnologias, representa un
reto permanente para las asociaciones de consumidores y otros actores sociales que
deben permanecer alertas ante la promocidén publicitaria que, por el afan de vender,
facilmente pueden vulnerar derechos y condiciones esenciales de las relaciones de
consumo.
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2. Venta compulsiva y atada de seguros u otros productos

A pesar de los reclamos reiterados de los clientes de servicios financieros, sigue siendo
una practica comun la venta compulsiva y atada de seguros u otros productos.

Esta practica, que también se encuentra descrita en los contratos de crédito, lesiona el
derecho de los consumidores a la libre eleccion; es un abuso de la posicion dominante del
oferente de crédito ya que la capacidad de negociacion de los clientes en relacion a las
condiciones del contrato es nula y, ademas, implica una actividad que atenta contra la
libre competencia, pues pone en ventaja a un proveedor del rubro de los seguros
respecto de otros.

Aun cuando las razones de la incorreccidén de esta practica son varias y claras, no todos
los estados nacionales cuentan con normas de proteccion que la prohiban o le pongan
coto explicitamente. Ello deja en libertad de accidn a las partes, como si se tratase de una
relacion contractual con protagonistas de similar peso. Los reguladores omiten el hecho
incontestable de encontrarnos ante una relacion asimétrica donde sélo una parte, el
oferente de crédito, es la que pone todas y cada una de las condiciones del contrato, tal
como se explica en la definicién que damos al concepto de contrato de adhesion.
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3. Limitacion de las coberturas minimas y maximas de los seguros

También existen clausulas que limitan tanto el monto minimo como el maximo de
cobertura del seguro, ademas de otras restricciones.

Cuando se limita el monto méaximo a cubrir por el seguro se expone a los clientes a un
desamparo econémico ya que una parte, que puede ser muy substantiva de la deuda, no
sera absorbida por el seguro, debiendo el deudor enfrentarla en condiciones
desmedradas.

Cuando se limita el monto minimo, se establece una discriminacién respecto de aquellos
clientes que, mas cautos en sus decisiones de consumo y endeudamiento, han limitado
sus adquisiciones de modo tal que sus cuotas mensuales se mantienen en niveles bajos y
se pueden enfrentar con mayor facilidad que las cuotas altas. En estos casos, no se
justifica que la cobertura de un seguro no cubra montos menores y si los mas altos, con
topes maximos como el ya sefialado.

En este Ultimo caso, nos encontrariamos ante un contrato que podria anularse dado que
no tiene causa y/o implica un enriquecimiento sin causa, ilicito, de la compafia que
recibe un pago, la prima, y ofrece nada. Esta es una materia a la que las asociaciones
pueden prestar atencion.
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4. Cambios unilaterales y sorpresivos en la disponibilidad del crédito y su cupo

Se ha hecho demasiado comun que los oferentes de crédito introduzcan disposiciones
contractuales en las que se faculten para cambiar de forma unilateral las condiciones,
particularmente, los cupos disponibles de las lineas de crédito. Estos cambios operan en
uno u otro sentido, aumentando o reduciendo el crédito disponible con efectos que, de
cualquier modo, pueden ser inconvenientes al consumidor.

Cuando se aumenta el cupo disponible de una linea de crédito, se expone al cliente a un
mayor descontrol en sus habitos de consumo. Resulta deseable, dentro del nuevo
concepto de crédito responsable, que los oferentes de crédito controlen los cupos
disponibles de acuerdo a parametros técnicos objetivos, de modo de evitar el sobre
estimulo al endeudamiento.

En el caso inverso, cuando se disminuye sorpresivamente el cupo de una linea de
crédito, se puede provocar un desequilibrio de efectos insospechados en el manejo de las
finanzas domésticas.

Ya hemos dicho que los oferentes de crédito nos permiten adquirir y pagar un sinnimero
de productos y servicios y, a medida que avanzan los procesos bancarizadores en América
Latina resulta cada vez mds comun utilizar estos medios de pago para las cuentas
domésticas, las cuales se cancelan a fin de mes o en algunas cuotas, dependiendo de la
naturaleza y cuantia del gasto. Entonces, cuando sin causa objetiva conocida, el cupo
disponible sufre un recorte sorpresivo, se puede afectar hasta gravemente el manejo de
la economia familiar.

Tanto estas practicas como las disposiciones contractuales que las amparan, deben ser
rechazadas de plano por los clientes. Se debe exigir la existencia de reglas y pardmetros
técnicos objetivos, a partir de los cuales ambas partes sepan anticipadamente la eventual
aplicacién de un aumento o reduccién de los cupos de créditos.
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5. Obstaculizacion del pago de cuotas morosas

Una mala practica muy recurrente de los acreedores es obstaculizar el pago de las cuotas
en simple mora. Esto se materializa en que, por ejemplo, cuando el cliente paga después
del vencimiento de la fecha pactada, ya no puede hacerlo via internet o en centros
externos de recaudacién de pagos. Asi, sélo puede pagar en las cajas de la tienda o en la
Unica sucursal de la empresa que haya en la ciudad.

Otra forma de obstaculizar el pago es bloquear el nimero nacional de identidad en el
sistema de atencidn en linea para que el cliente no pueda obtener un boleto o recibo de
pago, en el caso de que no cuente con una cuponera. Asi, tampoco accede a su deuda,
actualizada con intereses u otros cargos que fuesen legalmente aplicables, para pagarla.

Finalmente, cuando vya el cliente se encuentra en la caja habilitada para recibir el pago,
puede encontrarse con otros inconvenientes. Uno de los mds recurrentes es que se le
exija pagar todas las cuotas morosas que pueda haber acumulado, con los respectivos
intereses y gastos o cargos de cobranza, si los hubiere.

Si el cliente desea pagar al menos una cuota, la mas atrasada, el cajero no le recibe el
pago aduciendo que sélo recibira el pago de la totalidad de las cuotas. Esta actitud puede
infringir normas nacionales sobre la materia, las cuales se pueden encontrar en los
codigos civiles, de comercio y/o en las normas especiales de proteccion de los
consumidores.

Esta conducta, brevemente descrita y que puede tener otras variantes, busca presionar al
cliente para que acceda a procesos de repactacion de su deuda, con el consiguiente

efecto de mayor endeudamiento.
F
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6. Repactaciones o refinanciamientos automaticos

Se ha hecho demasiado comun que los acreedores dispongan de facultades especiales,
otorgadas a través de mandatos contenidos en los contratos, para que efectuen
repactaciones o refinanciamientos automaticos sin que medie la firma del cliente. En
efecto, estas disposiciones les permiten realizar estas repactaciones o refinanciamientos
sin el consentimiento explicito del cliente, expresado a través de una comunicacidn
telefénica o sistemas automatizados de operacién, como el caso del cajero automdtico o
la banca en linea.

La velocidad a la que se efectiian hoy las operaciones comerciales, actos de consumo,
solicitud y aprobacion de créditos, etc., ha hecho necesario facilitar juridicamente las
facultades para actuar. Asi, cuando un cliente ordena a través de internet el pago de un
servicio basico con cargo a una cuenta bancaria, lo que estd haciendo, juridicamente
hablando, es el ejercicio de un mandato para que el banco cumpla con esa instruccién.

Sin embargo, en la practica, el Unico que actua concientemente es el cliente, ya que el
banco recibe automaticamente la orden y automaticamente la procesa y cumple. Si esto
pasara por operadores humanos, los bancos y otros oferentes de créditos que tienen
servicios similares, sencillamente colapsarian, ralentizando las operaciones a un nivel
gue seguramente haria estas drdenes ineficaces, redundando en un pésimo servicio.

Por tanto, en esta perspectiva, la automatizaciéon del proceso, salvaguardado legalmente
por un contrato que incorpore las debidas facultades para que el oferente de crédito
actue a nombre del cliente, resulta altamente conveniente y util para todos.

No obstante, esta estructura de operacién también puede ser mal utilizada y, de hecho,
asi ocurre cuando se incorporan mandatos que facultan a los oferentes de crédito o
acreedores a efectuar operaciones de repactacién o refinanciamientos de créditos
donde la tnica voluntad que se expresa es la del acreedor.
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De este modo, han ocurrido casos donde una deuda cambia drasticamente su valor
luego de que ha sido sometida a un proceso de repactacién que no se informd al
cliente. El acreedor, en este caso, ha utilizado algin mandato amplio e irrevocable
contenido en el contrato de crédito, a través del cual ha obtenido facultades que le
permiten efectuar este tipo de operaciones, que se supone van en beneficio del cliente,
para que no entre en morosidad y sea enviado a los registros comerciales que dan
cuenta de los incumplimientos de los clientes de la banca y el comercio.[3]

En este punto, resulta conveniente precisar que el argumento dado para justificar
repactaciones o refinanciamientos automaticos es, a lo menos, discutible en la medida
que desde la perspectiva econémica resulta habitualmente mds barato pagar una
cuota atrasada, asumiendo los costos de la morosidad, que repactar o refinanciar, lo
que suele ser mds caro.

Luego, pagada la cuota o deuda morosa, los sistemas de administracion de informes
comerciales deben eliminar la informacién relativa al impago, sin dejar registro
histérico alguno. Los sistemas que no actuan de este modo estdn bajo los standards
internacionales deseables sobre la materia.

[3] No obstante el hecho de que el riesgo estd radicado en el mandante, el mandatario debe actuar diligentemente
en el cumplimiento del encargo. Ademas, resulta util considerar que el uso del mandato para realizar acciones que
perjudiquen el interés del mandatario debe ser causa suficiente para anularlo por resolucién judicial. Esta conducta
lesiona el principio general de la buena fe que debe imperar en la ejecucidn de los contratos.
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7. Cobranzas agresivas e ilicitas

La cobranza es parte de las derivaciones que puede tener el acceso al crédito. En este
caso nos referimos esencialmente al proceso de cobranza de las morosidades en el
entendido de que la cobranza de los estados de cuenta no exhibe habitualmente
dificultades. Lo anterior, a menos que los procesos de facturacién, envio de estados de
cuenta y disposicion de canales de recaudacién de los pagos sufran alteraciones
extraordinarias.

Por tanto, en este titulo nos referimos a las acciones que emprende el acreedor, o un
tercero a su nombre, para recaudar los valores impagos, vencidos, por no haberse
enterado en las fechas pactadas.

Antes de continuar, debemos distinguir las dos formas de cobranza que existen:

Cobranza prejudicial o extrajudicial y;

Cobranza judicial.

Para diferenciarlas, hay que decir que la cobranza prejudicial o extrajudicial es aquella
que se efectua antes de recurrir a los tribunales de justicia, por medios no litigiosos. Se
efectla a través de empresas propias o externas al acreedor, por estudios y bufetes
juridicos o simplemente abogados u otras personas que se dediquen a la actividad. Es una
actividad que habitualmente no estd sometida a regulaciones especiales por lo que
cualquier persona natural o juridica, cumpliendo los requisitos bdasicos exigidos a
cualquier giro comercial la puede desarrollar.

También se le denomina cobranza extrajudicial, pues se efectia fuera de los tribunales,
prescindiendo de ellos.

A su vez, la cobranza judicial es aquella que involucra la participaciéon de un tribunal,
siguiendo los procedimientos legales que la legislacidon nacional prevea para este tipo de
acciones.
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Si bien es cierto que la cobranza prejudicial o judicial es un quehacer legitimo hay
situaciones, detectadas por asociaciones de consumidores que, en algunos casos, la
hacen una actividad que escapa de la esfera de la legalidad, sembrando una sombra de
duda sobre la ética de aquellos que la ejecutan.

Requisitos elementales de una cobranza respetuosa

Para determinar si una cobranza prejudicial o extrajudicial se efectia dentro de
parametros aceptables, ésta debe realizarse cumpliendo al menos los siguientes
requisitos o condiciones:

19



Para determinar si una cobranza judicial se efectia dentro de parametros aceptables,
ésta debe realizarse cumpliendo al menos los siguientes requisitos o condiciones:

Finalmente, se tituld este capitulo como cobranzas agresivas e ilicitas pues demasiadas
veces las operaciones de estas entidades van acompafiadas de amenazas verbales acerca
de los efectos que tendrd el embargo y remate o subasta de los bienes de los deudores,
con el dnimo de descontrolar a los clientes y presionarlos a hacer pagos y repactaciones
irregulares.

Este tipo de practica debe ser resistida por los deudores y denunciada ante los
organismos reguladores, supervisores y fiscalizadores de cada pais, por escrito. Asimismo,
para enfrentar el problema especifico, los afectados deben recurrir a instancias
especializadas, como la agencia gubernamental de proteccidon del consumidor y/o las
asociaciones de consumidores locales.
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8. Anotaciones y registros de datos personales y comerciales

En todas las economias desarrolladas se han creado sistemas de informaciéon comercial
gue pretenden aportar a la salud del sistema crediticio. En sus origenes, las bases de
datos de morosos buscaban entregar informacién fidedigna para que los proveedores
pudieran abstenerse de negociar con aquellos clientes incumplidores y también entre
ellos.

Si bien en esencia el objetivo es deseable, la implementacidon de estos sistemas - su
desarrollo, el enorme volumen y variedad de informaciéon que manejan asi como los
negocios de privados asociados al tratamiento de datos personales -, ha llegado a
transformar a las bases de datos comerciales en una grave amenaza, sea para la
privacidad de los datos como para la vigencia real del derecho a informacion fidedigna,
exacta, vigente y no caduca que tienen las personas.

Asi las cosas, aparecer en una base de datos de morosidad puede tener varios efectos
para un consumidor:

Esto suele infringir normas esenciales de las personas
como el derecho a la honra.

Conocedores de los graves efectos que tiene en las l

personas que sus datos aparezcan en bases de datos de

morosidades, muchas veces los oferentes de crédito —
descuidan el correcto y riguroso tratamiento de los datos /

de sus clientes, exponiéndolos gratuita e indebidamente /

a los problemas que se derivan de ello.

i
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Asi, suelen enviarse a los registros de morosidad a aquellos clientes que no han pagado
un estado de cuenta, como protesta a un cargo o cobro indebido. Mientras el servicio de
atencion al cliente dilata la resolucion del eventual error de facturacion, el departamento
o seccion de cobranza, procede a informar la morosidad al sistema. Esto constituye una
presién indebida para que el cliente renuncie a su reclamo y pague con tal de salir del
registro, que le empieza a causar problemas en sus lineas de crédito, como los descritos
con anterioridad.

Otra mala practica es el incumplimiento de la habitual obligacién que tiene el acreedor de
informar a la base de datos comerciales para que actualice, modifique o elimine una
anotacion de morosidad, cuando el cliente ha regularizado de algiin modo su situacion,
sea con el pago efectivo de la deuda, abonos, repactacién u otra forma de extincion de la
obligacion.

Las normas nacionales que regulan estas materias suelen imponer al acreedor que
comunico la morosidad, la obligacién de informar los cambios que se produzcan en la
situacion del deudor. Y estos acreedores, sea a través de clausulas contractuales o
sencillamente a través de acciones de hecho, evitan cumplir con esta obligacidn. En tales
casos, el cumplimiento en el pago, un abono o una repactacion no se ven reflejadas en los
informes comerciales en las que sigue registrada la deuda original.

Los acreedores no solo incumplen obligaciones legales, sino que, ademds, demuestran
que los aspectos relacionados con la calidad del servicio que prestan a sus clientes no
forman parte de sus preocupaciones prioritarias de mejora continua.
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TRA
DDA

9. Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Las empresas tienen objetivos de lucro. Eso esta en la esencia de sus origenes y no vamos
a criticar el legitimo derecho de los proveedores de obtener ganancias de la actividad que
realizan.

Sin embargo, claro estd que su éxito se debe a la preferencia de los consumidores sobre
sus productos y servicios, preferencia que los proveedores tratan de captar de distinto
modo. Y ya hace mucho tiempo que al tradicional avisaje publicitario se ha sumado una
estrategia de comercializacidn que destaca aspectos benéficos del actuar de las empresas
en sociedad.

Los proveedores suelen efectuar aportes directos para obras de caridad, sostenimiento
de colegios, donacién de maquinaria hospitalaria, patrocinios a actividades culturales,
exposiciones pictdricas, conciertos, y otras actividades para mejorar su imagen.

El debate sobre la ética de estas practicas aun no termina, pues buena parte -sino todos
los aportes que hacen las empresas- es recuperado de un modo u otro a través del precio
de sus productos, exenciones tributarias u otros mecanismos de beneficio fiscal
destinados a estas operaciones.

En esta perspectiva, los informes de responsabilidad social empresarial y/o de
sostenibilidad ambiental que publican pueden exhibir parcialidades enormes y resulta
dificil para los ciudadanos discriminar entre aquellos que efectivamente efectian RSE de
aquellos que, con mas publicidad que efectos concretos, maquillan su actividad
presentdndose como magnanimos benefactores, cuando no lo son.

Asi las cosas, luego de un amplio debate internacional que contdé con la activa
participacién de Consumers International, la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO, por sus siglas en inglés), aprobd en 2010 un conjunto de directrices (ISO 26000) que
establecerdan cémo las empresas y los organismos que dicen ser socialmente
responsables entregan informacidn clara y verificable a los consumidores.
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Con mayor respaldo a partir de la disponibilidad de ese instrumento, los consumidores,
en el rol de ciudadanos criticos, concientes y responsables, podremos exigir a los
proveedores conductas comprometidas con politicas laborales, medioambientales y que
contemplen los intereses de los consumidores y de las comunidades donde operan.

En este contexto, la Responsabilidad Social definida en la norma ISO 26000, apela a
siete temas centrales:

1. Practicas operativas justas

2. Intereses de los consumidores

3. Derechos humanos

4. Compromiso con el desarrollo de la comunidad

5. Practicas laborales

6. Medio ambiente.

En este sentido, todo indica que los bancos y todas las entidades financieras tienen un
largo camino que recorrer antes de alegar que son responsables socialmente.

Para comenzar, deberian revisar sus politicas para lograr lo siguiente:
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La ciudadania también puede estimular cambios en el actuar diario de las entidades
financieras hacia buenas practicas que mejoren la calidad de vida del conjunto de la
comunidad. Esperamos que esta Guia pueda ser un instrumento Util en esa direccidn.
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Cuestionario basico para evaluar un banco o institucion financiera

Consideraciones generales previas

Hemos llegado a la parte medular de este trabajo destinado a poner en manos de las
asociaciones de consumidores de América Latina y el Caribe una herramienta para
evaluar a los oferentes de crédito de sus paises.

El objetivo esencial es que los consumidores tengan un indicador numérico simple que les
permita obtener una visién panoramica, una radiografia, del lugar que ocuparian, en
determinado momento, los oferentes de crédito de su pais, regidén o provincia en la cual
se aplique.

Este indicador podria, eventualmente, ser considerado por los consumidores y usuarios
de servicios financieros en la toma de decisiones de consumo, tanto en la utilizacién del
crédito y los servicios financieros anexos, como en operaciones de ahorro e inversidon en
productos especificos.

Previo a las instrucciones especificas, es importante recalcar que es conveniente haber
leido y comprendido de la mejor forma posible el contenido previo, asi como haberse
familiarizado con las definiciones del glosario, de modo tal de reducir las posibilidades de
errores en la comprension.
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Criterios de puntuacion y consideraciones especificas

El siguiente cuestionario permite efectuar un ranking con los oferentes de crédito a los
cuales se les aplique.

Se han redactado series de preguntas ordenadas en cuatro categorias temadticas
determinadas, para un desarrollo mas practico. Las asociaciones pueden utilizar sélo una,
algunas o todas las categorias tematicas, en consideracién a lo que estimen que es mas
importante monitorear en cada pais o region.

Categoria 1: Acceso a la informacion y publicidad: contratos, simuladores de crédito y
seguros.

Categoria 2: Cobranza extrajudicial y judicial.

Categoria 3: Infracciones y sanciones.

Categoria 4: Responsabilidad Social Empresarial.

Cada pregunta sdlo tiene dos alternativas de respuesta: Si o No. Se han asignado puntajes
positivos y negativos a cada una de las alternativas de respuesta para cada pregunta. La
nota minima, y mas negativa, es -1y la mejor nota es 10.

El puntaje se establecid con un criterio de premio y castigo en relacidn al cumplimiento o
incumplimiento de un objetivo deseable para los intereses de los consumidores.

Diferentes puntuaciones buscan expresar grados de importancia positiva o negativa de
determinadas materias.

Asi, por ejemplo, no basta que un oferente de crédito cumpla positivamente con lo
planteado en una pregunta, obteniendo un 10, sino que se debe castigar a aquel que no
lo hace, generando una fuerte diferenciacién entre los puntajes de los distintos bancos e
instituciones monitoreados.

Luego, en aquellos casos donde se disminuyeron las puntuaciones positivas y/o negativas,
se considerd que el cumplimiento o incumplimiento no representaba un acierto tan
premiable o una omision demasiado inexcusable.
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Ademads, esta diferencia en las puntuaciones entre una pregunta y otra busca,
precisamente, aumentar las diferencias en las puntuaciones finales para evitar duplicidad
matematica de resultados.

Asi, en la categoria N° 1, entre disponer de los contratos en papel, facilmente accesibles al
cliente (Pregunta N° 3) y que estos contratos estén disponibles descargables desde el sitio
web del oferente de crédito (Pregunta N° 4), es mas importante ahora que el contrato
exista disponible en papel. Por ello, se premia en la pregunta N° 3 con la maxima
puntuacion la existencia del contrato y se castiga con la maxima puntuacién negativa su
inexistencia.

Es posible que con el avance de la tecnologia y los medios de acceso a la informacion, en
un futuro cercano, el acceso digital a los contratos sera la regla general.

Siguiendo esta linea, en la pregunta N° 4, se premia con una alta puntuacién, pero no la
maxima, el hecho que los contratos estén disponibles descargables desde la pagina web
del oferente de crédito, y se castiga con una puntuacién negativa menor su inexistencia
por esta via, habida consideracion de que los canales virtuales aun no son el principal
medio de acceso a la informacién de los consumidores. Resultaria algo extrafio que no
estuviese disponible en papel y si lo estuviese desde la internet. El sistema de puntuacién
se hace cargo de estas posibilidades.

Luego, se otorgd puntajes positivos y negativos menores en las alternativas de respuesta
de preguntas que podrian representar una complejidad técnica superior a la media para
cualquier lector.

Asi, la puntuacién de la pregunta N° 1 de la categoria 2, sobre cobranza extrajudicial,
tiene puntajes mayores que la pregunta N° 2, siguiente, sobre cobranza judicial, proceso
menos entendible para el consumidor comun.

No obstante estas explicaciones, estamos ciertos que estos criterios son absolutamente
discutibles, hasta subjetivos y no es la intencion imponerlos, sélo se pretende ofrecer
una modalidad de acercamiento a las materias. Sera la aplicacion de la guia y las
experiencias que de ella se obtengan los elementos que permitirdn afinar conceptos y
percepciones.

Aqui cabe observar que es criterio de algunos técnicos y organizaciones no
gubernamentales internacionales que han desarrollado alguna metodologia de monitoreo
o investigativa, plantear que no resulta razonable generar un indicador Unico que
incorpore en su composicidn distintos aspectos previamente evaluados.
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Asi, a modo de ejemplo, se piensa que la buena gestion de una empresa en el acceso a la
informacién de sus productos y servicios no puede compensar una pésima actividad en
materia de sostenibilidad ambiental o la falta de respeto a los derechos laborales de sus
empleados.

Este criterio es muy razonable. Sin embargo, dado el objetivo orientador de esta guia, se
ha propuesto concentrar los resultados de todas las categorias temdticas en un sdlo
resultado final dado que esta es la primera vez que se ofrece una herramienta para
efectuar monitoreos a bancos y otras instituciones financieras en América Latina y el
Caribe.

Se espera que la especializacion de las asociaciones, la adquisicién de mayor experiencia
y otras capacidades técnicas, les permita incorporar indicadores mds finos en monitoreos
posteriores, de modo que los resultados finales reflejen el actuar de cada empresa por
cada drea monitoreada.

Para facilitar la puesta en prdctica del cuestionario, se agregan tablas especificas para
ordenar los resultados por categorias tematicas y una tabla general para el resultado
final.
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Prequntas:

Categoria 1: Acceso a la informacion y publicidad: contratos, simuladores de crédito y
seguros.

Acceso a la informacidn y publicidad

1. ¢Accede el cliente a cualquier informacion del oferente de crédito, incluidas las
simulaciones de créditos, sin necesidad de aportar algin dato identificatorio personal
como su numero nacional de identidad?

Si =10 puntos.
No =-10 puntos.

2. La publicidad de los productos y/o servicios del oferente de crédito, ¢cumple con las
condiciones o requisitos basicos establecidos en la ley de su pais?

Si =10 puntos.
No =-10 puntos.

Contratos

3. ¢Se encuentran disponibles, para cualquier consumidor, los contratos de crédito, en
papel, en las oficinas del oferente de crédito?

Si =10 puntos.
No =-10 puntos.

4. iSe encuentran disponibles, para cualquier consumidor, los contratos de crédito,
descargables desde la respectiva pagina web del oferente de crédito?

Si = 8 puntos.

No = -5 puntos.

5. Los contratos de crédito en papel, écumplen, en cuanto a tamafio de la letra y otras
condiciones de legibilidad, la legislacion de su pais?

Si = 8 puntos.

No = -5 puntos.
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Simuladores de créditos

6. El oferente de crédito, étiene en su pdagina web u otro dispositivo, como un cajero
automatico, un programa que permita al consumidor simular un crédito?

Si = 8 puntos.

No = -5 puntos.

7. En relacién a una simulacion de crédito o cotizacién previa efectuada en las oficinas del
oferente de crédito, éincluye la simulacién o cotizacidn previa todos los cargos asociados

al otorgamiento del producto o servicio financiero, sin omitir ninguno que incremente el
costo final del crédito?

Si =10 puntos.

No =-10 puntos.

8. En relacidn a una simulacién de crédito o cotizacion previa efectuada en las oficinas del
oferente de crédito, ¢éste respeta las condiciones financieras ofrecidas dentro de un

plazo minimo de tres dias contados desde su confeccidon?

Si = 8 puntos.

No = -5 puntos.

32



Seguros

9. El oferente de crédito, ées explicito y categdrico al informar informar al consumidor
que podria rechazar la incorporacién de cualquier seguro?

Si =10 puntos.

No =-10 puntos.

10. El oferente de crédito, ies explicito y categdrico al sefialar al consumidor que la
contratacion de cualquier seguro es un acto voluntario?

Si =10 puntos.
No =-10 puntos.
11. Si ha contratado un seguro asociado a un crédito, érecibid por escrito toda la

informacién sobre la cobertura, exclusiones y demds aspectos fundamentales del
producto, en el mismo acto de suscribir el contrato de crédito?

Si =10 puntos.
No =-10 puntos.

Categoria 2: Cobranza extrajudicial y judicial

1. En el proceso de cobranza prejudicial o extrajudicial de créditos morosos, éel oferente
se esmera en comunicarse solo y exclusivamente con el deudor, sin informar a terceros,
aunque sean familiares, de la situacién de morosidad del cliente?

Si =10 puntos.

No =-10 puntos.

2. En el proceso de cobranza judicial de créditos morosos, éel acreedor respeta en su
actuar los procedimientos legales propios de la legislacién nacional o, a lo menos, las
condiciones o requisitos minimos sefialados en esta guia, que debe cumplir todo acto
ante tribunales de justicia?

Si = 8 puntos.

No = -5 puntos.

3. El acreedor, éevita enviar la informacién del cliente moroso a alguna base de datos
comerciales en un plazo inferior a 30 dias, contados desde el vencimiento de la fecha de
pago?

Si = 8 puntos.

No = -5 puntos.
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4. La atencidn y disposicion del oferente para resolver un problema derivado de la
relacion contractual, como en el caso del atraso en el pago de alguna cuota, éson
similares al servicio y atencion otorgado al momento de captar al cliente?

Si = 8 puntos.

No = -5 puntos.

5. El acreedor, ¢ofrece repactar o refinanciar una deuda antes de iniciar una cobranza
judicial?

Si =5 puntos.
No = 0 puntos.

6. El acreedor, ¢ofrece repactar o refinanciar una deuda después de iniciar una cobranza
judicial?

Si = -5 puntos.

No = 0 puntos.

Categoria 3: Infracciones y sanciones

1. De acuerdo a la informaciéon oficial emanada del d6rgano estatal supervisor o
fiscalizador de su pais, el oferente de crédito, ése encuentra ubicado entre aquellos que
cobran los mas bajos intereses en sus operaciones crediticias? [4]

Si =10 puntos.

No = -5 puntos.

[4] Para determinar esto témese el informe de la autoridad, ordénense las instituciones de mayor a menor
considerando el porcentaje o factor numérico en el que se exprese el cobro de intereses, dividase a las instituciones
encuestadas en tres sectores y aquellos que queden en el tercio inferior, donde se reunen los mas bajos porcentajes de
cobro de intereses, se podran considerar como cumplidores positivos de esta pregunta.
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2. De acuerdo a la informacién oficial emanada del 6rgano estatal supervisor o
fiscalizador de su pais, el oferente de crédito, ése encuentra ubicado entre aquellos que
cobran las mas bajas comisiones en sus operaciones crediticias? [5]

Si =10 puntos.

No = -5 puntos.

3. De acuerdo a la informaciéon oficial emanada del drgano estatal supervisor o
fiscalizador de su pais o los tribunales de justicia, el oferente de crédito, ¢ha sido
sancionado con multas por infracciones a normas de proteccién de los consumidores o ha
sido condenado por demandas de sus clientes en estas mismas materias? [6]

Si =-5 puntos.

No = 10 puntos.

4. De acuerdo a la informacién oficial emanada del érgano estatal supervisor o
fiscalizador de su pais u otra fuente oficial, el oferente de crédito, é¢ha sido sancionado

por infracciones a la legislacién nacional de libre competencia?

Si =-5 puntos.
No = 10 puntos.

Categoria 4: Responsabilidad Social Empresarial

1. De acuerdo a informacién de acceso publico, é¢realiza el oferente de créditos, a lo
menos, alguna actividad relacionada con sostenibilidad ambiental?

Si =10 puntos.

No = -5 puntos.

2. De acuerdo a informacion de acceso publico, érealiza el oferente de créditos, a lo
menos, alguna actividad relacionada con fomento de la pequefia y mediana empresa?

Si =10 puntos.

No = -5 puntos.

[5] Utilicese el mismo criterio anterior.

[6] Basta que exista informacion oficial de un sélo caso dentro de los Ultimos 5 afios para que la respuesta a esta
pregunta sea afirmativa.
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3. De acuerdo a informacion de acceso publico, érealiza el oferente de créditos, a lo
menos, alguna actividad relacionada con apoyo a los sindicatos de trabajadores de sus
empresas?

Si =10 puntos.

No = -5 puntos.

4. De acuerdo a informacién de acceso publico, érealiza el oferente de créditos, a lo
menos, alguna actividad relacionada con apoyo a las mujeres trabajadoras?

Si =10 puntos.

No = -5 puntos.

5. De acuerdo a informacion de acceso publico, érealiza el oferente de créditos, a lo
menos, alguna actividad que aporte al desarrollo y mejoramiento de la sociedad, no
incluida en las preguntas anteriores?

Si =10 puntos.

No = -5 puntos.
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Glosario

Definiciones y explicaciones de conceptos esenciales del mercado crediticio

El siguiente glosario recoge en algunos casos definiciones sencillas y comunes utilizadas
internacionalmente y, en otros, contiene ideas desarrolladas en base a la evolucidn que
han tenido algunos conceptos en materia de derecho de consumidores y las areas afines.

En tal sentido, no es un simple glosario toda vez que, dependiendo del concepto, se ha
extendido su definicién con un objeto educativo.

De acuerdo a su importancia, se llama la atencidon sobre determinados conceptos,
puestos en italicas o cursivas, respecto de otros incluidos en este glosario que se estiman
de mas facil comprensiéon y cuyo uso es mas extendido.

Se agregan notas al pie de cada pagina, con enlaces a paginas web, para aquellos lectores
gue deseen mads informacidn acerca de algunas materias.
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Acceso al crédito:

El desarrollo que han tenido los productos y servicios financieros, la bancarizacion
progresiva de la poblacion y la importancia que cada vez mas exhibe el crédito en el
mundo, han hecho del acceso al crédito un tema relevante, a la altura de un derecho.

Por ello, es que se debe entender que cuando se habla de acceso al crédito se estd
haciendo una alusion similar a la importancia que tiene para la poblacion el acceso a la
vivienda, la salud u otros servicios fundamentales. Es decir, el acceso al crédito no es sdlo
el resultado de una relacién contractual sino una condicién previa para el mejor
desarrollo y progreso en la calidad de vida de las personas y sus familias.

Acreedor:

Es la persona que tiene el derecho de exigir el cumplimiento de una obligacién civil,
respecto de otra persona que se llama deudor. Tiene en su favor, el "derecho de prenda
general de los acreedores" que sirve para ejercer las acciones tendientes a cobrar sus
créditos en los bienes del deudor y para intentar la revocacidn de todos los actos juridicos
hechos por el deudor en su perijuicio. [1]

Wikipedia agrega: “Es decir, que a pesar de que una de las partes se quede sin medios
para cumplir con su obligacidn, ésta persiste.”[2]

[1] http://www.juicios.cl/dic300/ACREEDOR.htm

[2] http://es.wikipedia.org/wiki/Acreedor
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Bancos, banca:

Un banco es un intermediario financiero que se encarga de captar recursos en forma de
depdsitos, y prestar dinero, asi como la prestacidn de servicios financieros.

La banca, o el sistema bancario, es el conjunto de entidades o instituciones que, dentro
de una economia determinada, prestan el servicio de banco. La internacionalizacién y la
globalizacidn promueven la creacién de una banca universal. [3]

Banca en linea:

Banca online, banca en linea, e-banking o genéricamente banca electrénica, es la banca a
la que se puede acceder mediante Internet. Pueden ser entidades con sucursales fisicas o
que sélo operan por Internet o por teléfono. [4]

La banca electrénica hace referencia al tipo de banca que se realiza por medios
electréonicos como puede ser cajeros electrénicos, teléfono y otras redes de
comunicacion. Tradicionalmente, este término ha sido atribuido a la banca por Internet o
banca online, pero conviene aclarar su significado. Algunos autores lo consideran como
un constructo de orden superior que supone varios canales que incluye también la banca
telefénica, la banca por teléfono moévil (basada en tecnologia Wireless Application
Protocol —~WAP- que traslada internet al teléfono movil) y la basada en televisién
interactiva (iNet-television).

La banca por Internet u online comprende aquellas herramientas que ofrece una entidad
para que sus clientes hagan sus operaciones bancarias a través de la computadora
utilizando una conexion a la red Internet. Para otros investigadores la banca por Internet
es un nuevo tipo de sistema de informacién que usa los recursos novedosos de Internet y
la World Wide Web (WWW) para permitir a los consumidores efectuar operaciones
financieras en el espacio virtual.

La banca virtual o sin presencia fisica. Se considera a un banco virtual como un banco sin
oficina y normalmente se asocia el concepto banca virtual al de banca electrénica. En
términos generales, este mercado no deberia denominarse virtual, siendo mds adecuada
la denominacién de banca electrénica o por Internet, puesto que las organizaciones
participantes en el intercambio son totalmente reales y existen fisicamente.

[3] http://es.wikipedia.org/wiki/Banco

[4] http://es.wikipedia.org/wiki/Banca_electrdnica
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Banca movil:

Es la nueva plataforma para efectuar operaciones financieras a partir del uso de los
teléfonos celulares tradicionales y los dispositivos mdviles mds avanzados como IPhone,
Blackberry, smartphones, en general.

Bancarizar:

Desarrollar las actividades sociales y econdmicas de manera creciente a través de la
banca. [5]

[5] http://buscon.rae.es/drael/SrvltConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=bancarizar
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Cajero automatico:

El cajero automatico, es un servicio que ofrece la banca para realizar operaciones vy
transacciones consideradas de mayor frecuencia, entre las que destaca el retiro de dinero
en efectivo. Se pueden realizar algunas operaciones como consulta de saldos vy
disposicion de efectivo las 24 horas del dia y los 365 dias del aio.

Las instituciones bancarias han puesto al alcance de los usuarios una vasta red de cajeros
distribuidos de manera estratégica para garantizar que el cliente tenga a la mano la
posibilidad de disponer de su dinero en cualquier momento y a cualquier hora. [6]

Bancafacil.cl agrega: “funcionan activadas mediante una tarjeta y una clave secreta
personal, que identifican al dueiio de la cuenta”. (7]

Capacidad de negociacion :

Dicese de la facultad de una persona natural o juridica para convenir con otra las
condiciones de un contrato. Se estima que en una relacién de consumo clasica la
capacidad de negociacion o negocial de los consumidores se encuentra disminuida o es
casi inexistente debido a que el proveedor impone las condiciones de la relacién
contractual.

Clausula abusiva:

Es aquella que se incluye en los contratos y es contraria a la buena fe y al justo equilibrio
entre los derechos y obligaciones de las partes (consumidor y profesional) en perjuicio del
consumidor y no ha sido negociada individualmente entre las dos partes.

Una cldusula no negociada es abusiva cuando causa, en detrimento del consumidor, un
desequilibrio importante entre los derechos y obligaciones que se derivan del contrato.

[6] http://finanzaspracticas.com/182-Cajero-Automatico.note.aspx

[7]http://www.bancafacil.cl/bancafacil/servlet/Contenido?indice=1.2&idPublicacion=3000000000000023&idCategoriab
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Hay una directiva de la Uniéon Europea al respecto para que los Estados miembros
adopten las medidas necesarias para que cese la utilizacion de cldusulas abusivas. Al
respecto se establecen como pardmetros que:

- En caso de dudas sobre el sentido de una clausula, prevalecerd la interpretacion mas
favorable para el consumidor.

- Los consumidores no estaran vinculados por las clausulas abusivas que figuren en los
contratos celebrados con un profesional. [8]

Cliente:

En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede a un producto o servicio por
medio de una transaccién financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el
comprador, y quien consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y
consumidor son la misma persona. [9]

Contrato sin causa o incausado:

Sobre esta materia hay variados articulos y opiniones juridicas. Sélo diremos que un
contrato sin causa o incausado es aquel que establece una obligacién para una de las
partes, la que a su vez no ha recibido a cambio una contraprestacién que se tenga por
equivalente de la suya, la cual habitualmente es el pago en dinero.

La regla general es que un contrato sin causa sea aquel que se oponga a la leyes, la moral
o el orden publico. No obstante ello, en los contratos de consumo se entiende sin causa,
por ejemplo, aquel cobro que se impone al consumidor cuyo origen y cuantia no se
encuentra claramente definido como parte de un producto o servicio que el cliente haya
percibido, habiéndolo, ademas, aceptado voluntaria y explicitamente.

La bilateralidad de los contratos, es decir, que las partes se obliguen reciprocamente es
connatural y deseable a un contrato de consumo. Es la légica de una transaccion entre
partes y sin transferencia de beneficios mutuos no se justifica la existencia de un contrato
entre consumidor y proveedor.

Un contrato sin causa o incausado provocard un enriquecimiento sin causa o ilicito.

[8] http://www.euroresidentes.com/vivienda/hipotecas/diccionario/clausula_abusiva.htm

[9] http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente
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Comercio:

El término comercio proviene del concepto latino commercium y se refiere a la negociacion
que se entabla al comprar o vender géneros y mercancias. También se denomina comercio a
la tienda, almacén o establecimiento comercial, y al conjunto o clase de comerciantes.

En otras palabras, el comercio es la actividad socioeconédmica que consiste en la compra y
venta de bienes, ya sea para su uso, para su venta o para su transformacion. Se trata de la
transaccion de algo a cambio de otra cosa de igual valor (que puede ser dinero).

El comerciante es la persona fisica o juridica que vive del comercio, es decir, que utiliza a las
transacciones comerciales como su medio de vida. [10]

Comisiones:

Son costos habitualmente asociados al acceso al crédito, a través de las cuales el oferente
de crédito financia actividades o servicios ligados al producto crediticio principal. Todas las
comisiones pueden y deben ser absolutamente negociables entre las partes y, por tanto,
aceptadas explicita y voluntariamente por el cliente. Entre las comisiones mas comunes se
encuentra la de manutencién de linea de crédito, de una cuenta corriente o cuenta de
ahorros, de la realizacidon de transacciones, etc.

Comision de mantencion linea de crédito:

Cargo que efectua el oferente de crédito en las cuentas de lineas de crédito, la cual debid
ser expresamente aceptada por el cliente, para enfrentar los gastos propios de
administracién o manejo de la linea. Como todas las comisiones, puede y debe ser
absolutamente negociable entre las partes.

Consumidor o usuario:

Toda persona natural o juridica, que adquiera, utilice o disfrute como destinatario final,
bienes o servicios de cualquier naturaleza. Serd considerado asimismo consumidor quien, en
funcidon de una eventual contratacién a titulo oneroso, reciba a titulo gratuito bienes o
servicios.

[10] http://definicion.de/comercio/
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Contraste:

Oposicion, contraposicion o diferencia notable que existe entre personas o cosas. En el
caso de la letra impresa en un contrato, lo deseable es que sea negra o azul obscuro en
papel blanco. [11]

Contrato de adhesion:

Un contrato de adhesidon es un tipo de contrato cuyas clausulas son redactadas por una
sola de las partes, con lo cual la otra se limita tan sdlo a aceptar o rechazar el contrato en
su integridad.

Ejemplos claros de contratos de adhesidon estan dados por los llamados contratos de
suministro de servicios publicos (energia eléctrica, agua corriente, gas, telefonia, etc.) o la
mayoria de los contratos de seguro y contratos bancarios. [12]

Se los conoce también como contratos con clausulas predispuestas.

Crédito responsable:

Este concepto tiene varias acepciones. Interesa en este caso aquella corriente
desarrollada por la Coalicion Europea para el Crédito Responsable que involucra a los
oferentes de crédito como los primeros en ocuparse de que los créditos sean otorgados a
personas y en condiciones que se evite el sobreendeudamiento. Se han desarrollado los
principios de crédito responsable: [13]

1. El acceso a préstamos a precio razonable sera general.

2. Las relaciones crediticias seran transparentes y estaran redactadas en términos
facilmente comprensibles.

3. La actividad de préstamo debe realizarse siempre bajo los principios de prudencia,
responsabilidad y justicia.

4. Se dard prioridad a la adaptaciéon o a la reestructuracién de los préstamos sobre la
cancelacion.

5. La normativa tutelar de los prestatarios sera eficaz.
6. El Estado debe proteger frente al sobreendeudamiento.

7. Los prestatarios gozardn de mecanismos de defensa de sus intereses y libertad para
hacer publicas sus preocupaciones y dificultades.

[11] http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=contraste
[12] http://es.wikipedia.org/wiki/Contrato de adhesidn
[13] http://www.credit-responsable.net/media.php?id=27263
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Crédito:

Es un préstamo en dinero o especie a una persona que se compromete a devolverlo en
un tiempo o plazo definido, con intereses. Es comun que el acceso a una linea de crédito
se vea acompafiada por cargos adicionales como seguros, comisiones y gastos
adicionales.

Dependiendo del pais su denominacién varia entre: créditos o préstamos personales,
créditos o préstamos de consumo, créditos o préstamos prendarios, entre otros. [14]

[14] Véase “Informe regional deuda y crédito”en: http://es.consumersinternational.org/media/468741/ci-
stgo%20informe%20regional%20deuda%20y%20cr%C3%A9dito.pdf
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Deudor:

Es aquel que se encuentra en la necesidad de realizar una prestacion a su acreedor,
porque existe un vinculo juridico entre ellos, el cual lo obliga a dar algo, hacer algo o
abstenerse de realizar algo. [15]

Disposicidn contractual:

Dicese de la disposicidon de un contrato, la cldusula de un contrato, la clausula
contractual, el enclausulado contractual o de un contrato, etc. Todos estos son
conceptos sinédnimos.

[15] http://www.juicios.cl/dic300/DEUDOR.html
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Enriquecimiento sin causa, ilicito:

El enriquecimiento sin causa es aquel incremento del patrimonio de una persona en
detrimento del patrimonio de otro sin haber mediado una causa valida o con causa
ilicita.

A su vez, si bien es cierto que el enriquecimiento ilicito se asocia habitualmente con
aquel que exhibe un funcionario publico que no puede justificar la fuente de sus ingresos
extraordinarios, no resulta erréneo utilizar este concepto de enriquecimiento ilicito en
una acepcién amplia, como sinonimia de enriquecimiento sin causa.

Refuerza esta idea el que se pueda definir el enriquecimiento ilicito como “el logrado de
manera ilicita o abusando de circunstancias personales o de otra especie en tratos o
convenios”. [16]

El enriguecimiento sin causa o ilicito, en el dmbito de los consumidores, suele ser

propiciado por malas practicas comerciales de los proveedores y/o por los contratos sin
causa o incausados o sus disposiciones y clausulas abusivas.

[16] http://www.conocimientosweb.net/portal/term2218.html
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Fair play:

Expresién inglesa que significa “juego limpio”. Es utilizada para sefialar el
comportamiento correcto que se espera de los deportistas en el desarrollo de sus
disciplinas. Esto, naturalmente, abarca su relacién con los demds deportistas, con los
jueces o arbitros, otros miembros o auxiliares del deporte y el publico en general.

En el contexto de este documento, se aplica como sinénimo del “juego limpio” que se

espera practiquen los proveedores y oferentes de crédito en la relaciones que establecen
con los consumidores o usuarios.
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Gastos:

Son cargos por servicios ajenos al crédito y que deben ser aceptados y soportados
econdmicamente por el cliente, como el caso del costo de la correspondencia para enviar
un estado de cuenta. No esta demas precisar que siendo un gasto objetivo, debe acotarse
al costo real del servicio y no debe ser una fuente de lucro adicional para el oferente del
crédito.
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Informacion:

Es el conocimiento que se entrega o recibe acerca de los aspectos bdsicos y relevantes de
un bien o servicio. Suele incluir datos objetivos, instructivos e indicaciones que el
proveedor debe suministrar habitualmente en forma obligatoria.

La informacion se diferencia de la publicidad, que tiene una clara intencidn de estimulo
al publico receptor, por su cardcter esencialmente neutro.

Informacion veraz, oportuna, suficiente y necesaria:

Que la informacién sea veraz significa que debe ser verdadera, fidedigna, exacta,
apegada a la realidad; y que sea oportuna se refiere a que sea a tiempo, para que sea
util, habitualmente antes de contratar.

Ademas, también debe ser oportuna tras la contratacidn, cuando se trata, por ejemplo,
de acciones que implican exponerse a un riesgo por el uso de un bien o servicio. Para
cumplir esto ultimo la existencia de catdlogos, folletos informativos, instructivos de
armado e instalacion, material grafico explicativo, etc., se hace un minimo indispensable.

Por informacién suficiente y necesaria nos referimos a que la informaciéon que debe
entregarse al consumidor antes, durante y posteriormente a la transaccidn financiera
debe ser completa y acabada, es decir, que sea toda aquella que el consumidor necesitara
y precisard para tomar su decision.

Institucion financiera:

Término para designar a personas juridicas que se dedican a actividades similares a las de
los bancos, sin serlo, habitualmente con alguna restriccién o diferenciacion juridica. Las
instituciones financieras mas conocidas son las denominadas “financieras”. Sin embargo,
tal como se ha sefialado en este trabajo, hoy existen muchas formas de oferentes de
créditos, muchos de los cuales podrian ser calificados como institucion financiera.
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Interés:

Es un indice utilizado para medir la rentabilidad de los ahorros o el coste de un crédito.
Se da en porcentaje.

Indica, en una cantidad de dinero y tiempo dados, qué porcentaje de ese dinero se
obtendria, o habria que pagar en el caso de un crédito.

Es habitual aplicar el interés sobre periodos de un afo, aunque se pueden utilizar
periodos diferentes. [17]

[17] http://es.wikipedia.org/wiki/Interés
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Legibilidad:

Cualidad de lo que es legible. Es decir, que se puede leer. [18]

Letra chica:

Se le denomina a aquellos palabras, parrafos, textos, cifras u otros caracteres de los
contratos y de los mensajes informativos y publicitarios, cuyo tamafio lo hacen de dificil
lectura, sin perjuicio de que incumplan o no la norma especifica de cada pais, acerca del
tamafio minimo de la letra en los contratos de adhesién y/o de consumo.

Libre competencia:

“El término libre competencia se aplica a la economia y estd intimamente ligado al del
capitalismo liberal en su doctrina de “laissez-faire” (dejar hacer). También es denominado
“competencia pura” o “competencia perfecta”...

En la competencia perfecta se dan una serie de condiciones algo particulares, de las
cuales las mds importantes son tres: la primera se trata de que deben existir un nimero
muy grande de compradores y de vendedores, la segunda que no exista ninguna
intervencion manipuladora del mercado como podria ser la del Estado o la de un acuerdo
entre las empresas para crear practicas de monopolio vy, la tercera, que las condiciones de
produccién sean constantes. Dadas éstas, la competencia entre productores va a estar
ligada a la toma de decisiéon de los compradores, que a su vez presionaran a los
vendedores y éstos a los primeros. El comprador busca bdsicamente el mejor precio y
calidad o en otras palabras la mads alta calidad al menor precio. Los productores buscaran
ofrecer tal calidad y precio maximizando las ganancias con un gran beneficio por parte de
los compradores. ” [19]

“La competencia esta basada en la libertad de decisién de los que participan en el
mercado, en un contexto en el que las reglas de juego son claras para todos y se cumplen

[18] http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=contraste

[19] http://www.misrespuestas.com/que-es-la-libre-competencia.html
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efectivamente. La libre competencia se basa fundamentalmente en la libertad de
eleccién tanto para el consumidor, como para el productor. La libre competencia genera
incentivos para que las empresas obtengan una ventaja competitiva sobre otras mediante
la reducciéon de costos y la superioridad técnica. Esto resulta en un aumento de la
eficiencia de las empresas para producir, un incremento de la calidad del producto que se
ofrece y una disminucion de los precios que permite que una mayor cantidad de
consumidores tenga acceso al mercado.” [20]

Libre eleccion:

Es uno de los derechos fundamentales de los consumidores. Como todos los derechos de
los consumidores es irrenunciable.

Consiste en la posibilidad de que un consumidor o usuario tome una decision de
consumo, sea la adquisicion de un bien o la contratacién de un servicio, en forma
absolutamente voluntaria, sin presiones, ni condiciones de naturaleza alguna.

Son contrarias a la libre eleccidon conductas que intenten alterarla aunque sea en forma
sutil. Asi, las ventas atadas, es decir la obligacién que impone un proveedor de adquirir
un bien o servicio para acceder a otro que realmente le interesa al consumidor o usuario,
son una vulneracion de la libre eleccién.

A su vez, también afectan la libre eleccién la imposicion de barreras o condiciones de
salida a través de malas practicas comerciales de los proveedores o a través de sus
contratos, con cldusulas penales o indemnizatorias cuya aplicacién derivan en multas u
otras condiciones onerosas para el cliente que quiera poner término anticipado a un
contrato. Muchas veces el término anticipado del contrato que desea el consumidor es
motivado por su interés en contratar o adquirir con otro proveedor.

[20] http://www.derecho.com/c/Libre _competencia
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Linea de crédito:

Es un monto de dinero que el banco entrega al duefio de la cuenta corriente, para ser
utilizado cuando no tiene fondos en ésta.

La linea de crédito representa un crédito permanente para ser usado en cualquier momento
y debe ser cubierto en los plazos que se indiquen en el contrato entre el cliente y el banco.

De esta manera, si en un momento determinado llega un cheque a cobro y el cliente no
tiene fondos, el banco tomara el dinero de la linea de crédito y de esta manera se evitara el
protesto del documento cobrado.

Normalmente una linea de crédito ocasiona el pago de intereses sobre el monto que se
haya utilizado, aunque dependiendo del caso, también puede originar comisiones por su
utilizacidn y por seguros asociados (por ejemplo, de desgravamen. [21],[22]

Una linea de crédito puede denominarse de otras maneras, dependiendo del pais. Por
ejemplo, en Argentina se le conoce como convenio de descubierto. Véase Crédito

[21] Es el seguro que a la muerte del titular cubrird todo o parte del saldo de la deuda en beneficio del acreedor.

[22] http://www.bancafacil.cl/bancafacil/servlet/Contenido?indice=1.2&idPublicacion=300000000000002 1 &idCategoria=6
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Mandato:

El mandato es un contrato por el cual una persona (mandante) confia la gestion de uno o
mas negocios a otra (mandatario), que se hace cargo de ellos por cuenta y riesgo de la
primera. [23]

Resulta de especial relevancia tener presente que el mandato es una comisién de
confianza en la cual debe imperar la buena fe de las partes y, en ningln caso, el
mandatario debe actuar conciente y voluntariamente en contra de los intereses del
mandante. Esta sola circunstancia podria dar motivo para la anulacién judicial del
contrato de mandato y sus efectos correlativos.

Mercado:

El mercado es el ambiente social o virtual que propicia las condiciones para el
intercambio de bienes y servicios. También puede entenderse como la institucion u
organizacién mediante la cual los oferentes (vendedores) y los demandantes
(compradores) establecen una relacion comercial con el fin de realizar transacciones,
acuerdos o intercambios. [24]

Mercado del crédito:

En un concepto amplio se trata del ambiente social o virtual en que operan, por una
parte, los proveedores de crédito, sus productos y servicios, y los demandantes de esos
productos y servicios crediticios, los usuarios de servicios financieros.

Entre los productos crediticios se pueden sefalar todo tipo de lineas de crédito: de
consumo, hipotecarios, automotrices, educacionales, etc. Entre los servicios financieros
se cuentan los de la banca en linea, pago de cuentas automatico o en linea, de
remuneraciones, adquisicion de seguros, ahorros, inversion, etc.

[23] http://es.wikipedia.org/wiki/Mandato

[24] http://definicion.de/mercado/
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Monitorear:

Monitoreo es un término no incluido en el diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE). Su origen se encuentra en monitor, que es un aparato que toma imdgenes de
instalaciones filmadoras o sensores y que permite visualizar algo en una pantalla. El
monitor, por lo tanto, ayuda a controlar o supervisar una situacion.

Esto nos permite inferir que monitoreo es la accion y efecto de monitorear, el verbo que
se utiliza para nombrar a la supervisién o el control a través de un monitor. Por
extensidn, el monitoreo es cualquier accion de este tipo, mas alld de la utilizacidn de un
monitor.

El monitoreo, a rasgos generales, consiste en la observacion del curso de uno o mas
pardmetros para detectar eventuales anomalias. Una enfermera puede monitorear los
signos vitales de un paciente a través de un dispositivo que refleja de manera grafica los
latidos de su corazén; en caso de advertir algin problema, se encargara de avisar al
médico. [25]

Asi las cosas, en esta guia de monitoreo se han desarrollado capitulos tematicos acerca
de aquellos aspectos que se estiman son importantes y deben ser vigilados por los
consumidores y sus organizaciones.

Mora, morosidad:

La mora es el retraso en el cumplimiento de una obligacidn o deber. [26]

[25] http://definicion.de/monitoreo/

[26] http://es.wikipedia.org/wiki/Mora (derecho)
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Novacion:

Se puede definir la novacion como la modificacidon de una obligaciéon por otra posterior
que extingue o modifica a la primera, y es un acto juridico de doble funcién: a la vez que
extingue una obligacién hace nacer en su lugar otra nueva, denominada novacion propia
o extintiva, o bien modifica esencialmente la obligacion preexistente denominada
novacién impropia o modificativa.

La novacidn objetiva es un contrato mediante el cual la parte extingue la obligacion
originaria sustituyendo esta con una nueva obligacién con objeto o titulo diverso. La
institucion en comento aparentemente tiene la categoria de modo de extinguir las
obligaciones, en particular del modo no satisfactorio en cuanto no cumple el interés del
acreedor. El débito se extingue, pero el crédito no fue satisfecho. [27]

[27] http://es.wikipedia.org/wiki/Novacion
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Oferente:
El que ofrece.
Oferta:

Para la economia, la oferta estd constituida por el conjunto de bienes y servicios que se
ofrecen en el mercado en un momento determinado y con un precio concreto. Realizando
una simplificacién, puede decirse que la oferta es la cantidad de productos y servicios que
se encuentran disponibles para ser consumidos. [28]

No obstante lo anterior, la generalidad de las legislaciones nacionales de proteccién de los
consumidores establecen definiciones especificas sobre este concepto, cuyos alcances
suelen ser ignorados por proveedores y consumidores con insospechados efectos
juridicos.

Asi, la oferta, suele ser definida como el ofrecimiento al publico de bienes o servicios a
precios rebajados transitoriamente, comparados con los habituales del respectivo
establecimiento. Véase Promocion.

Oferta de crédito u oferta crediticia:

Se refiere, en términos generales, al conjunto de productos financieros y sus servicios
ligados que se ponen a disposicién de los clientes, consumidores o usuarios de servicios
financieros.

Siguiendo la definicién ya dada de oferta y aplicdndola al mercado crediticio una oferta de
crédito o crediticia debiera tener caracteristicas de precio y costos inferiores a los
habituales que le proveedor exhibe para el mismo producto o servicio.

Oferente de crédito:

Se ha definido como aquella persona, habitualmente juridica, que ofrece crédito y
servicios financieros asociados.

Hoy los oferentes de crédito son variados, desde los bancos tradicionales pasando por
otras instituciones financieras, cooperativas, cajas de compensacion, casas comerciales, el
retail, etc. Véase Bancos, banca.

[28] http://definicion.de/oferta/
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Posicion dominante:

Es aquella que ostenta un actor del mercado, habitualmente una empresa que controla
en forma predominante un mercado. Esta posicién se manifiesta tanto en su relaciéon
con otros competidores y, con mayor fuerza aun, ante los consumidores o usuarios que,
aislada e individualmente, no pueden influir en su conducta.

La posicién dominante en el mercado es una caracteristica que suele ser materia de
atencion de las legislaciones de defensa de la libre competencia o antimonopolios.

Postcontractual:

Adjetivo utilizado para referirse a aquello que tiene lugar después de haberse celebrado
un contrato.

Practica, buena o mala:

Dicese de las actuaciones de los proveedores u oferentes de crédito en relacién a los
consumidores, las empresas de la competencia y ante el mismo Estado en su rol
regulador, fiscalizador o supervisor.

Cuando se trata de una buena practica se refiere a aquella conducta que excede las
exigencias del marco legal, se inspiran en metas de mejoramiento continuo en la calidad
del servicio y se acercan o avanzan decididamente a conceptos ligados a responsabilidad
social.

La practica cuando es mala o negativa puede basarse en las estipulaciones abusivas de
una relacion contractual o, sencillamente, ser el resultado de la habitual posicién
dominante de la empresa o comercio en el mercado.

Precontractual:

Adjetivo utilizado para referirse a aquello que tiene lugar antes de celebrarse un
contrato.
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Productos financieros:

En términos generales, los productos financieros son las lineas y tarjetas de crédito, de
débito, lineas de sobregiro, adicionales, etc. y sus servicios relacionados como banca on
line, transferencias y pagos electrénicos, etc. También deben considerarse como
productos financieros aquellos relacionados con ahorro e inversion.

Promocion:

Practica comercial consistente en el ofrecimiento al publico de bienes y servicios en
condiciones mas favorables que las habituales, con excepcion de aquellas condiciones
qgue consistan en la simple rebaja de precio. La simple rebaja del precio es la
caracteristica esencial de una oferta. Véase Oferta.

La generalidad de las legislaciones nacionales de proteccion de los consumidores
establecen definiciones especificas sobre este concepto, cuyos alcances suelen ser
ignorados por proveedores y consumidores con insospechados efectos juridicos.

Prérroga:

Continuacion de algo por un tiempo determinado. Plazo por el cual se continda o
prorroga algo. [29]

Proveedor:

Toda persona natural o juridica, de caracter publico o privado, que desarrolle actividades
de produccién, fabricacidon, importacidn, distribucién, concesidon, de marca o
comercializacion de bienes o de prestacién de servicios a consumidores, por los que se
cobre precio, tasa o contribucién.

[29] http://buscon.rae.es/drael/SrvltConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=pr%F3rroga
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Proveedor de crédito:

Aquella persona juridica de giro bancario, financiero o empresa que provee préstamos de
variada naturaleza en el mercado formal y/o servicios financieros ligados a lineas de
crédito o derivados de una relacién contractual con un banco u otra institucion financiera.
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Ranking:

Voz inglesa. Clasificacion de mayor a menor, Gtil para establecer criterios de valoracion.
(30]

Refinanciamiento:

En términos generales, el refinanciamiento se refiere a aquella revision que se hace del
acuerdo de un préstamo a fin de conseguir tasas de interés mas bajas y cuotas mensuales
menores por un tiempo de pago mas prolongado, con el propdsito de adecuar las cuotas
0 pagos a los ingresos reales de quien ha solicitado el préstamo.

Usualmente, el refinanciamiento se utiliza en el dmbito de los préstamos hipotecarios.
De este modo, se puede solicitar el refinanciamiento a fin de poder obtener este
préstamo con tasas de interés menores y asi poder reducir los gastos. Otra posibilidad
puede estar relacionada con la necesidad de financiar cierto monto para asi poder realizar
arreglos y mejoras a la vivienda, o bien para utilizar dicho dinero en otro tipo de
necesidades urgentes. A lo anterior se le denomina “cash-out refinance”, que en espafiol
seria traducido como “refinanciamiento con un exceso de préstamo en efectivo”. [31]

Relacidn asimétrica:

La asimetria en materia de consumidores es la desigual capacidad de las partes en las
relaciones de mercado. Es decir, se considera que las caracteristicas del proveedor lo
hacen particularmente experto, fuerte, dominante y profesional en su desempeiio,
mientras que el consumidor suele ser desinformado, la parte débil, incapaz de negociar o
imponer condiciones, dependiente de lo que puede obtener del mercado.

Repactacion:

A pesar de que no existe un concepto ampliamente aceptado, una repactacion no es otra
cosa que un nuevo acuerdo que reemplaza a otro ya existente. Asi, se parece mucho al
concepto juridico de novaciéon. También es correcto decir que es un nuevo contrato de
crédito que se hace cargo de una deuda anterior.

[30] http://buscon.rae.es/drael/SrvltConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=ranking

[31] http://www.misrespuestas.com/que-es-el-refinanciamiento.html
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En una repactacion se suele otorgar un nuevo plazo para pagar una deuda que se
encuentra morosa, razén por la cual se agregaran intereses adicionales. Por lo general,
una repactacion significard un aumento de la deuda y, para que tenga alguna utilidad
para el cliente, la cuota a pagar debe ser menor a la pactada en el acuerdo o contrato
original, ademds de obtener otros beneficios, como la eliminaciéon de sus datos de las
bases de registros de morosidades.
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Seguro:

El contrato de seguro es el medio por el cual el asegurador se obliga, mediante el cobro
de una prima, a resarcir de un dafio o a pagar una suma de dinero al verificarse la
eventualidad prevista en el contrato. El contrato de seguro puede tener por objeto toda
clase de riesgos si existe interés asegurable, salvo prohibicién expresa de la ley.

El contratante o tomador del seguro, que puede coincidir o no con el asegurado, por su
parte, se obliga a efectuar el pago de esa prima, a cambio de la cobertura otorgada por el
asegurador, la cual le evita afrontar un perjuicio econédmico mayor, en caso de que el
siniestro se produzca.

El contrato de seguro es consensual; los derechos y obligaciones reciprocos de
asegurador y tomador, empiezan desde que se ha celebrado la convencidn, aun antes de
emitirse la «pdliza» o documento que refleja datos y condiciones del contrato de seguro.

Al realizar un contrato de seguro, se intenta obtener una proteccién econémica de bienes
o personas que pudieran en un futuro sufrir dafios. [32]

Seguro, cobertura:

La cobertura de un seguro se refiere a lo que cubre, lo que se obliga a pagar la empresa
aseguradora al tomador del mismo o al beneficiario. Resulta siempre conveniente fijarse
en las exclusiones, limitaciones u otras restricciones que el contrato pueda establecer a la
cobertura.

Servicios financieros:
Aquellas prestaciones que ofrecen los operadores del mercado crediticio, habitualmente

asociados a los productos financieros que ponen a disposiciéon de sus clientes. Véase
productos financieros.

[32] http://es.wikipedia.org/wiki/Contrato de seguro
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Unilateral:

Que se refiere o se circunscribe solamente a una parte o a un aspecto de algo. [33]

VM eom

Venta atada:

Dicese de aquella venta de un producto principal que conlleva la de otro producto o
servicio adicional, no solicitado por el comprador, pero sin cuya adquisicion el
oferente o proveedor no estd dispuesto a proveer el producto principal.

Es una mala practica habitualmente sancionada por las legislaciones de consumidores
y/o aquellas que protegen la libre competencia o antimonopolios.

Venta compulsiva:
Dicese de aquella venta en la que, de un modo u otro, se fuerza la voluntad del

comprador o contratante para que contrate o adquiera un bien, producto o servicio
gue no desea o necesita. Suele ligarse a las ventas atadas.

[33] http://buscon.rae.es/drael/SrvltConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=Unilatera
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Documentos recomendados

- Nuestro dinero, nuestros derechos. La lucha del Movimiento Global de Consumidores por
Servicios Financieros Justos
Consumers International

http://es.consumersinternational.org/media/60943/nuestrodineronuestosderechos.pdf

- Informe regional sobre los créditos de consumo, contratos y publicidad en bancos de cinco
paises de América Latina: Argentina, Brasil, Chile, Perd y Uruguay

Consumers International
http://es.consumersinternational.org/our-members/featured-members/odecu---jun-2009

- Servicios Financieros (Crisis Financiera, Campafia G20, Educacién Financiera)
Consumers International
http://es.consumersinternational.org/our-work/financial-services

- ISO 26000: Responsabilidad Social
Organizacion Internacional de Normas (1SO)
http://www.iso.com/International/International/ISO-International-Welcome-Espanol.html

- El sobre endeudamiento de los consumidores en la Unién Europea
Bernardo Herndndez Bataller, Consejero del Comité Econdmico y Social Europeo (CESE) de la
Unién Europea

- El sobre endeudamiento de los consumidores, estudio juridico en el marco de la
colaboracién entre la Direccién General de Consumo de la Junta de Comunidades de Castilla
y el Centro de Estudios del consumo de la Universidad de Castilla — La Mancha;

Ivdn Jesus Trujillo Diez Universidad de Castilla - La Mancha
http://www.ecri.be/new/system/files/13+Sobreendeudamiento-spanish-Trujillo.pdf

- La quiebra personal, familiar o insolvencia individual en Chile
Nicolds Franco Ramirez, Memoria de Grado, Universidad de Talca, 2009
http://dspace.utalca.cl/retrieve/21912/ramirez franco nicolas indice.pdf
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- Manual on Consumer Protection
UNCTAD, 2004
www.unctad.org

- Consumer Protection and Financial Literacy — Lessons from Nine Country Studies
Susan L. Rutledge et al., World Bank, 2010
www.web.worldbank.org

- The future of Banking Commission
UK Banking Comission, 2010
http://commission.bnbb.org/banking/sites/all/themes/whichfobtheme/pdf/commission

report.pdf

- Cl Call for international action of financial consumer protection
Cl briefing paper for Seoul’s 2010 G20 meeting, 2010
www.consumersinternational.org

- Crédito Responsable — Una guia para consumidores
Consumers International, 2010
www.consumidoresint.org

- The death of a Consumer Society

Mathew Hilton, May 2007

Transactions of the RHS 18 (2008), pp. 211-36 C 2008 Royal Historical Society
http://journals.cambridge.org/action/displayAbstract?fromPage=online&aid=5856368

- La sociedad mercantilizada — ¢ Consumo desenfrenado o necesidad de vida?
Paul Walder, Alianza Chilena por un Comercio Justo y Responsable (ACJIR) Mimeo
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