Estudio “Percepciones de los consumidores
extremeiios respecto al sector financiero”

ADICAE Extremadura ha analizado, a través de una encuesta realizada entre un total de
547 consumidores de la Comunidad Autéonoma de Extremadura, cudl es la percepcion
de los consumidores en relacion a la publicidad y la transparencia en el ambito de la
contratacion de productos y servicios financieros, asi como en relacion a la
problematica de las comisiones bancarias abusivas.

Resumen ejecutivo

Se ofrece a continuaciéon un resumen de las cuestiones mas destacadas que se han
obtenido del estudio para a continuacion entran en detalles de las repuestas ofrecidas
por los ciudadanos extremefos que han participado en la encuesta.

El Sector financiero, una de las principales fuentes de
abusos y problemas de consumo para los extremenos

Un 88% de los consumidores considera que los servicios Bancarios presentan un
grado de conflictividad o abuso similar a los de sectores clave como la energia o las
telecomunicaciones. Ademads serialaron en un 65% a los seguros de igual forma.

Consultados por su opinidn acerca de sus experiencias relacionadas con su relacion con
las entidades bancarias los extremefios destacan un elevado grado de conflictividad. La
banca estd bajo sospecha para los consumidores.

Mas de la mitad de los consumidores extremenos admite haber contratado
un producto sin conocer bien las caracteristicas del mismo.

éAlguna vez ha contratado un producto en el banco sin conocer
bien sus caracteristicas y costes?
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Desde la casilla de salida practicamente, la relacion entre consumidor y entidad
bancaria parte viciada: Un 52% de los encuestados confiesa que en alguna ocasion ha
contratado un producto en el banco sin conocer bien sus caracteristicas y costes.

Los extremeiios perciben la publicidad e informacion
que facilitan los bancos como fuente de engaios

Los encuestados consideran de manera abrumadora (un 95% de las respuestas)
que la publicidad de las entidades financieras es engarniosa
¥ poco transparente (64%) o sesgada y que oculta aspectos importantes (31%).

¢ Como califica la publicidad que los bancos
lanzan sobre sus productos?

M Completamente veraz y
transparente

294 0% 2%

W Normal, respeto moderado
alas leyes

M Sesgada, oculta aspectos
importantes

M Engafiosa y poco
transparente

M Ns/Nc

Lo primero que estd en cuestion en materia financiera es el contenido de la publicidad
que los bancos lanzan sobre sus productos. Un porcentaje ampliamente mayoritario
denuncia su falta de transparencia: un 64% de los encuestados la consideran engafiosa, y
otro 31% la tildan de sesgada; mientras, ninguno de los encuestados la califica como
completamente veraz y transparente.

Para 9 de cada 10 consultados
el banco prima sus propios intereses
frente a los del cliente a la hora de contratar productos y servicios

Se confirma el desequilibrio de fuerzas entre entidad bancaria y consumidor
a la hora de enfrentar una contratacion
de cualquier producto o servicio bancario.



Un 89% de los encuestados afirman que a la hora de contratar un producto o servicio
bancario, el banco hace prevalecer sus intereses sobre los del consumidor. Sélo un 2%
sefnala que sus intereses prevalecen frente a los del banco.

El 65% de los encuestados afirma que
no es facil obtener informacion detallada
de un producto antes de contratarlo.

En cuanto al detalle de cudles han sido los productos contratados sin conocer bien sus
caracteristicas el reparto estd muy igualado, lo que indica una falta endémica de
informacion por parte de las entidades bancarias. Predomina quiza algo lo relacionado
con medios de pago y créditos; asi, el 18% de los contratos firmados y no bien
conocidos se refiere a tarjetas, de crédito y débito, y el 16% corresponde a hipotecas.

Cuentas y libretas, 14%, y seguros, 13%, siguen en el ranking. Planes de pensiones,
fondos de inversion y otros productos de ahorro son mencionados en ultima instancia,
algo que bien pudiera achacarse a que se trata de productos menos generalizados o
4‘b’ b 2

asicos”.

¢Qué productos ha contratado sin conocer bien sus
caracteristicas?

M Cuentas y libretas

M Tarjetas débito y crédito
W Préstamos/créditos

M Hipotecas

M Plan de pensiones

M Fondo de inversidn

W Seguros

M Otros

Los consumidores abogan por una regulacion clara,
que evite arbitrariedades y abusos en las comisiones bancarias.

Para el 45% de los encuestados las comisiones son excesivamente elevadas y el 39%
las considera arbitrarias e impuestas de manera discrecional.

En el siguiente grupo de preguntas, la encuesta propone a los consumidores extremefios
que analicen y expongan su punto de vista sobre las comisiones bancarias. La primera
opinién de los encuestados no puede ser mas ilustrativa: para un 84% de los
consumidores encuestados son excesivamente elevadas y oscuras (45%) o arbitrarias y



aplicadas de manera arbitraria y discrecional por el banco (39%). So6lo un 1% de la
muestra las creen adecuadas.

¢Qué opinion tiene sobre las comisiones bancarias?

1%
M Son adecuadas y se

corresponden con servicios
concretos del banco

M Son desproporcionadas, pero
s6lo se aplican por
actuaciones reales del banco

I San excesivamente elevadas
y no se ofrece informacién
clara de a qué responden

M Son arbitrarias y el banco las
aplica como y cuando quiere

M Ns/Nc

Un 82% considera que la actual regulacion sobre
comisiones bancarias es deficiente y genera abusos.

Un 82% de los encuestados las considera deficientemente reguladas, lo que genera
abusos, y apenas un 6% afirma que estdn bien reguladas. Ante este diagnostico, los
consumidores han entrado de manera casi unanime a proponer una nueva regulacion
que las limite o las controle.

De entre las opciones ofrecidas, un 54% plantea reformas legislativas: “cambiar la
legislacion estableciendo topes maximos en determinados productos basicos” es la
opcion elegida por el 37%, mientras un 17% aboga por mejorar la regulacion
clarificando cuando y cémo se puede aplicar cada comision.

Otro 39% considera necesario mejorar el régimen de control y sancion: “aumentar las
sanciones por abusos en comisiones” (26%) y mejorar la supervision (13%) son las
respuestas sefialadas en este sentido.

La mitad de los extremefios consultados confiesa haber sufrido alguna
comision bancaria con la que no estuvo de acuerdo.

Otro 16% no lo recuerda,
v s0lo un tercio de los consumidores esta “libre” de comisiones abusivas.

Sobre el tipo de comision en cuestion, las hay de todo tipo, pero predominan aquellas
relacionadas con aquellos productos mas habituales y generalizados, utilizados por la



mayoria de los consumidores, fundamentalmente las de mantenimiento de cuenta o
tarjeta (55%), transferencia (30%) y descubierto o “niimeros rojos” (casi un 15%).

En los ultimos doce meses, érecuerda que le hayan aplicado alguna
comision con la que no estuviera conforme?

WSi
B No

[ No recuerdo

Uno de cada cuatro consultados no reclamo frente al abuso,
y s6lo un 14% acudié al canal formalmente establecido para reclamar

Del 50% que recuerda haber afrontado la aplicacion de alguna comision con la que no
estaba de acuerdo, el grado de reaccion en defensa de sus derechos es limitado: mas de
la mitad (el 52,30%) se quedo en la reclamacion verbal ante la sucursal bancaria, y otro
25% directamente no reclamo. El porcentaje de consumidores que acudidé a la via
formalmente establecida para reclamar (el Servicio de Atencion al Cliente o Defensor
del Cliente) se limit6 al 14%.

Unicamente un 1% acudid a servicios de consumo de la administracién publica, s6lo
uno de los encuestados acudio al Banco de Espafia, y un exiguo 3% fue a una asociacion
de consumidores.

Un tercio de los encuestados no logro resolucion positiva a su reclamacion

Consultados los “reclamantes” por el resultado de sus quejas,

poco mas de la mitad (53%) obtuvieron un resultado satisfactorio,

mientras para casi un 37% (36,46%) el resultado de su reclamacion fue insatisfactorio
(un 10% aun no ha recibido respuesta)



¢Cuanto estima que el banco le cobra en total al afio en
comisiones ordinarias? (Vinculadas a cuenta corriente o de
ahorro, tarjeta y operativa tipica de usuario basico)

1% f'Z%

0%

MW Nada

M Menos de 50 euros

W De 50 a 80 euros

M De 80 a 120 euros

W De 120 a 180 euros

W De 180 a 240 euros
Mas de 240 euros

Un 43% estima que paga menos de 50 euros al afio en comisiones por los
productos mas basicos, estimacion que para un tercio de los encuestados
pasa al rango de “entre 50 y 80 euros”

Acerca del importe medio que pagan los consumidores en comisiones al afio, el importe
moda, el que més se repite, es de menos de 50 euros al afio, un 43% de los encuestados,
frente a un 30% que paga entre 50 y 80 euros anuales, y un 15% que abona mas de 80
euros anuales; s6lo un 15% confiesa no pagar nada.

Podria pensarse que el importe de las comisiones bancarias no es excesivamente
relevante; nada mas lejos de la realidad.

Una parte del presupuesto familiar mensual ya debe ir a parar al pago de comisiones
bancarias, algo que en principio no formaba parte fundamental del negocio bancario,
pero que ahora es un capitulo clave para la conformacion de sus beneficios al alza.

Para dos de cada tres consumidores los productos bancarios basicos
(cuentas, tarjetas de débito, retiradas de efectivo y transferencias) no
deberian generar ninguna comision

Los consumidores, de hecho, fueron preguntados por las comisiones adecuadas para
segin qué tipo de servicios, y para una mayoria aplastante de ellos hay servicios y
conceptos que no deberian estar sometidos a comision alguna; dos de cada tres
encuestados creen que el mantenimiento de una cuenta corriente no deberia ser objeto
de cobro de comision. Una proporcion idéntica afirma que la banca no deberia cobrar
por el mantenimiento de una tarjeta, asi como por sacar dinero en cajeros diferentes al
del propio banco. Y tres de cada cuatro confirman que las transferencias deberian estar
libres de comisiones. Mas alin, ningin encuestado ha sefialado que el importe 6ptimo a
cobrar por cualquiera de estos conceptos deberia superar los 15 euros anuales.



