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PRESENTACION DE LA Il CONVENCION DE ADICAE

Tras cuatro anos desde que celebrara su exitoso Il Congreso en enero de 2009 ADICAE
ya esta preparando su lll Congreso que tendra lugar en 2013. Y como siempre lo hace en
contacto directo con sus socios, su activo social mas importante.

Como preparacion, la Junta Directiva de ADICAE aprobd la celebracion de una
“Convencion de ADICAE” que tuvo lugar los dias 26,27,28 Octubre de 2012 en Madrid.
Previamente tuvieron lugar hasta nueve convenciones territoriales por toda Espania,
donde los socios de ADICAE participaron en debates previos sobre los contenidos asi
como la eleccion de los socios que acudirian a la Convencion de Madrid en
representacion de todos los socios de ADICAE.

La Convencién es el 6rgano consultivo de debate y participacion de todos los que
formamos la Asociacion. ADICAE ha reunido a los érganos de gobierno, representantes
cualificados de los socios, técnicos, abogados, colaboradores y voluntarios para debatir y
profundizar las lineas de actuacion y objetivos de la Asociacion, de cara a potenciar y
ampliar la defensa y representacion de los consumidores y particularmente de servicios
financieros, asi como para reforzar la estructura organizativa.

No cabe duda de que ADICAE esta cumpliendo un importante papel en el movimiento de
los consumidores, respondiendo ante los retos que se presentan en la crisis. Para ello ha
sido fundamental el papel que han tenido las distintas Convenciones desarrolladas estos
afnos. Nuestra Asociacién, que esta a la vanguardia del asociacionismo consumerista en
Espafa y en Europa, debe demostrar en todos sus ambitos tener las ideas claras, un
paso imprescindible que nos permite actuar con plena coherencia en orden a proseguir
avanzando en extension cualitativa y cuantitativa y ser capaces de este modo de
responder eficazmente a los retos que nos exigen los problemas de los ciudadanos y
consumidores. Sobre todo ante el actual contexto de crisis.

En efecto, la persistencia y profundizacion de la crisis econdémica, las continuas reformas
del sistema financiero que ha terminado por liquidar las cajas de ahorro y el “rescate
bancario”, son algunos de los grandes temas que para los consumidores han tenido
especial repercusion. EI aumento de los embargos de vivienda, exponiendo a los
afectados ademas de a una deuda de por vida; la comercializacion masiva e irregular de
participaciones preferentes y demas productos téxicos, con los que mas de un milléon de
familias han visto sus ahorros bloqueados en un “corralito” espanol sin precedentes; el
aumento desorbitado de comisiones bancarias y otros muchos abusos cometidos como la
inclusién de clausulas suelo en las hipotecas, la colocacion de clips, swaps en las
hipotecas, han sido las cuestiones mas relevantes durante este periodo de tiempo. En el
que también hemos seguido defendiendo los intereses de los consumidores en otros
muchos frente como Forum, Afinsa y Arte y Naturaleza, etc.

Todas estas cuestiones y muchas otras que recoge este cuadernillo tuvieron su presencia
en la lll Convencién de ADICAE, que permitié un intercambio de opiniones y experiencias
de toda la organizacion y sobre todo puso en el centro del debate los problemas y
propuestas de solucién que hoy demandan los consumidores espafoles, en un contexto
econdmico, social y politico tan critico como el actual.



CONCLUSIONES DEL GRUPO DE TRABAJO 1
“ADICAE, LA POLITICA 'Y LAS INSTITUCIONES”

PRESENTACION:

El momento que esta viviendo nuestro pais es una gran oportunidad para que ADICAE:

- Impulse su notoriedad en la sociedad.

- Participe mas en la vida politica, siempre dentro de su ambito.

- Sea una organizacion referente en su campo (si ya no lo es).

- Sea tenida en cuenta tanto por sus propuestas innovadoras como en los momentos de
tomar decisiones politicas que influyan en la mejora de la situacién y derechos de los
consumidores.

Uno de los pilares fundamentales en los que ADICAE durante los proximos afios tiene que
apoyarse es su estrategia politica e institucional con cualquier tipo de organizacién o
movimiento social. Debemos abrirnos a la sociedad, quizas hasta ahora no lo hemos
hecho, debemos hacernos visibles e influyentes. Pero ademas, en este campo debemos
hacer algo que nos diferencie del resto de asociaciones de consumidores. Debemos para
ello “utilizar” a las fuerzas politicas para que nuestras propuestas e ideas sean llevadas a
los diferentes parlamentos y sean convertidas en normas o se trasladen a vias de
actuacion politica de los diferentes gobiernos. Tenemos poder y empezamos a ser
conscientes de ello, ahora debemos dar un paso mas y que se empiece a notar, sentir en
la sociedad. Debemos pasar a ser un lobby, un grupo de poder influyente.

El grupo de trabajo 1 estuvo coordinado por Miguel Giménez (responsable de Proyectos
de ADICAE) y participaron como ponentes Javier Contreras (Coordinador de ADICAE-
Madrid y ADICAE-Castilla La Mancha) Carmen Dominguez (técnico de ADICAE
Andalucia) y Eduardo Pastor (técnico de AICAR-ADICAE).

Algunos de los retos y situaciones actuales que se analizaron en el grupo de trabajo para
dar a estas cuestiones la mejor respuesta posible en el futuro fueron:

- Disefio de politicas de consumo desde ADICAE

- Las propuestas de ADICAE por mas democracia y de mas calidad. Transparencia y
mayor poder del ciudadano-consumidor frente a la banca y los intereses del sector
financiero.

- Potenciar la politica frente a la judicializacion de los problemas de los consumidores.
Cuando surge un problema, hacer llegar la propuesta de solucién rapidamente a las
instituciones.

- Relaciones con los partidos politicos, instituciones publicas y organismos
representativos: estrategias y criterios de actuacion.

- Reflexién de la contundencia o exigencias de ADICAE hacia los politicos.
- La colaboracién con otras organizaciones sociales: Balance, objetivos, expansion y

ampliacion del espectro de relaciones. Presentar ADICAE como la unica organizacion
realmente social de consumidores.



- ¢ADICAE como lobby y/o como agente social?. Dotarnos de una hoja de ruta para que
los consumidores, de la mano de ADICAE sean agente social reconocido, frente al
ineficaz y caduco duo sindicatos-patronal que “sirve para todo”.

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS:

Se llegaron a realizar 16 propuestas, unas centradas en la propia tematica del grupo de
trabajo y otras que tienen que ver mas con otros grupos:

Propuesta 1: Ejercer una verdadera corriente de opinion y de presion sobre los
circulos de poder de nuestro pais. Para ello hay que utilizar y optimizar todos los
recursos de ADICAE a nivel institucional, aspirando a pasar de una mera participacion
consultiva (Por ejemplo: participacion de ADICAE en Comité Consultivo CNMV) a ejercer
un poder decisorio para que sean tenidas en cuenta las propuestas de ADICAE en
grupos de trabajo parlamentarios y en la elaboracion de nuevas normativas financieras y
de consumo.

Propuesta 2: Crear una estructura organizada en materia de consumo en las
Administraciones Publicas. Esto hay que proponérselo a los grupos parlamentarios,
estatales y autonodmicos, y a partidos politicos y exigir que dicha estructura tenga una
visibilidad clara y una separacion de otros ambitos de actuacién politica. Asi se
abandonara esa postura de que el consumo es algo residual.

Propuesta 3: Instar a la reforma de la normativa referente a los érganos reguladores
de nuestro pais: CNMV, BE y DGSFP. Hacer ver la necesidad de dicha reforma a todos
grupos parlamentarios, especialmente tras los ultimos escandalos financieros, sobre todo
en lo que concierne a la eleccion de los maximos representantes de estos organismos.
Con ello se pretende despolitizar estos organismos reguladores y que tanto su labor
inspectora como la sancionadora esté al margen de las politicas y de los intereses de los
diferentes Gobiernos.

Propuesta 4: Conseguir convenios de colaboracion en todas las OMICS de Espana.
Aspirar a tener incluso presencia fisica y colaborar en todo lo que estas oficinas o sus
funcionarios no lleguen: conocimientos en consumo financiero, escasez de recursos
econdmicos, etc.

Propuesta 5: Establecer un plan estratégico de relaciones y convenios de
colaboracion con otras realidades asociativas especializadas en la defensa de
servicios y derechos civicos.

Propuesta 6: Instar al FROB y al Banco de Espaia a que las asociaciones mas
representativas de impositores tengan presencia en los Consejos de
Administracién de las cajas nacionalizadas.

Propuesta 7: Contribuir a la formacion y prevencion de los consumidores, sobre
todo con los sectores de poblacion mas sensibles: inmigrantes, menores de edad,
tercera edad, ... Para esta formacion se propone contar de una forma activa con el apoyo
del Ministerio de Educacién y otras Administraciones.

Propuesta 8: Publicitar mas frente a las instituciones la labor asociativa de ADICAE



Propuesta 9: Evitar duplicidades y solapamientos entre Administraciones de
Consumo y asociaciones de consumidores. Asi habra una mejor accién en la defensa
de los derechos de los consumidores. El medio que se considera mas adecuado para ello
es la firma de Convenios de colaboracion con administraciones para garantizar que asi las
actividades se complementen y no se solapen.

Propuesta 10: Ejercer presion ante los diferentes grupos parlamentarios a través de
una estrategia definida para conseguir un mayor impacto de nuestras propuestas
en todos los partidos politicos.

Propuesta 11: Instar a autoridades bancarias, espafolas y europeas, que ADICAE
tenga voz como asociacion de consumidores mas representativa en el Supervisor
Bancario Unico (a nivel europeo) que parece se va a crear a partir de enero de 2013.
Propuesta 12: Establecer una campafia para despertar al consumidor-votante:
relacionar las dos figuras para que sepan que pueden ejercer sus derechos y
ADICAE convertirse en su voz.

PROPUESTAS PARA OTROS GRUPOS:

Propuesta 13: Crear la figura de simpatizante sin tener que satisfacer ningun tipo
de cuota de socio. (Para el grupo de trabajo 5)

Propuesta 14: Potenciar mas la marca ADICAE a través de un icono que nos haga
mas visibles. (Para el grupo de trabajo 6)

Propuesta 15: Aumentar mas la base social de ADICAE (Para el grupo de trabajo 5)

Propuesta 16: Informar y orientar a los socios sobre la desgravacion de las cuotas
de los socios en el IRPF (Para el grupo de trabajo 5)



CONCLUSIONES DEL GRUPO DE TRABAJO 2

“LOS CONSUMIDORES ANTE LA CRISIS ECONOMICA Y LOS CAMBIOS

EN EL SECTOR BANCARIO. UN CONSUMIDOR CRITICO Y
RESPONSABLE”

PRESENTACION:

Durante los 25 afios de existencia de ADICAE nunca antes la asociacion se habia
encontrado en un contexto que suponga un reto tan importante como el que plantea la
crisis financiera, econdmica y social que sufre Espana y la UE desde el 2008, asi como
los cambios que se estan dando en el sector bancario.

El grupo de trabajo 2 estuvo coordinado por Paco Sanz (responsable de publicaciones) y
participaron como ponentes Iria Aguete (técnico de ADICAE Vigo), David Solis (técnico de
ADICAE Castilla y Ledn), Rafael Fernandez y Rosana Carbadillo.

Algunos de los retos y situaciones actuales que se analizaron en el grupo de trabajo para
dar a estas cuestiones la mejor respuesta posible en el futuro fueron:

Los efectos de la crisis en las economias domésticas.

Balance de la actuacion de los organismos reguladores y propuestas de reforma: hacia
una interlocucién mayor con los consumidores. Depurar responsabilidades en la crisis
y en los fraudes a los consumidores.

Cambios profundos organismos reguladores, y en particular el banco de Espafia:
transparentes, sujetos al control democratico, despolitizados y autbnomos. Ademas de
equitativos, eficaces, proactivos, y con representacion de los consumidores a través de
ADICAE (voz y voto).

Cajas de ahorros: responsabilidades y retos de futuro: ¢ cémo defender la obra social?

Rescate bancario y repercusion en los derechos de los consumidores de servicios
bancarios.

Tras la crisis financiera y los rescates, exigencias de los consumidores: Un nuevo
mapa bancario y un nuevo modelo de relacion banca / consumidores.

ADICAE como promotor principal reconocido de una nueva cultura financiera popular,
critica en su raiz.

Consumo responsable en créditos e hipotecas. El problema del endeudamiento.

Definir y desarrollar la acciéon colectiva y organizada de los consumidores frente al
poder del mercado y las causas de la crisis. Solidaridad vs. Individualidad.

ADICAE: ;Promotora de acciones cooperativas y nuevos habitos de consumo?



CONCLUSIONES Y PROPUESTAS:

Los resultados obtenidos en el grupo de trabajo fueron 15 propuestas que se exponen a
continuacion:

Propuesta 1: ADICAE debe poner en marcha mecanismos de todo tipo para detectar
los sobrecostes del proceso de reestructuracion bancaria que estan recayendo
sobre el consumidor y denunciarlos. Los costes del proceso de reestructuracion
bancaria estan recayendo ya sobre los consumidores. ADICAE debe poner en marcha
mecanismos de todo tipo para detectar estos sobre costes y denunciarlos.

El llamado “rescate” a la banca espafiola solicitado el pasado mes de junio por el gobierno
al Eurogrupo constituye una parte del proceso de reestructuracién de la banca espafiola,
iniciada en 2008. Los costes de financiar a la banca a través del rescate, tal y como se
recogen en el llamado “Memorandum de Entendimiento” firmado entre el Gobierno y los
paises del Eurogrupo van a recaer entre los ciudadanos pero también entre los
consumidores en forma de encarecimiento de determinados productos y servicios
financieros. ADICAE debe dedicar especial atencion en su labor a detectar y denunciar
estas subidas de precio y otros abusos en las condiciones de contratacion.

Propuesta 2: Hacer un balance de la reestructuracion del sector bancario y su
repercusion para los consumidores. En 2008 comenzaron a adoptarse las primeras
medidas para hacer frente a lo que entonces era una crisis financiera. Entre aquellas
medidas destaca la creacién del FROB (Fondo de Reestructuracion Ordenada Bancaria)
asi como otros Fondos de caracter publico destinados a avalar y garantizar la viabilidad
del sistema financiero. A partir de 2010 se dio un paso mas alla, buscando la fusién de
entidades como mecanismo para prevenir el deterioro y quiebra de unas entidades
manifiestamente insostenibles.

Posteriormente, una serie de decretos obligaron a las entidades a realizar todo tipo de
provisiones para sostener sus balances. Cuatro afios después todas estas medidas se
han demostrado insuficientes, cuando no claramente equivocadas. Los consumidores
también hemos sido victimas de estas decisiones sin que, por otra parte, se adoptaran
medidas especificas para los consumidores que ya estaban empezando a sufrir los
efectos de la crisis. Es necesario, por tanto que ADICAE haga un analisis de las politicas
de “reestructuran del sector bancario” puesto en marcha desde 2008 y su repercusion en
los consumidores.

Propuesta 3: Exigir a los bancos que reciban ayudas publicas determinadas
condiciones en su relacion con los consumidores. En segundo lugar, es necesario
que a los Bancos “rescatados”, es decir que reciban ayudas publicas, se les exijan
determinadas condiciones en su relacién con los consumidores.

Propuesta 4: Articular un “Memorandum de entendimiento para los consumidores”
que garanticen la proteccion del consumidor y un trato justo para aquellos casos
especialmente graves.

Propuesta 5: Solicitar mecanismos de control que garanticen una mayor
transparencia a la hora de poder conocer la opinion publica el uso que las
entidades financieras dan a las ayudas publicas que reciben. Respecto del “rescate
bancario” solicitado a Europa, esta operacion supondra una inyecciéon muy importante de



capital, pero el consumidor tiene que saber a donde va ese dinero. Es necesario
establecer instrumentos de control sobre todas estas cantidades recibidas por el rescate.

Propuesta 6: Seguir denunciando publicamente que el proceso de descomposicion
de las cajas tiene un origen clave en el mal trato a los consumidores e impositores.
Dentro de la actual reestructuracién bancaria, el proceso de descomposicion de las cajas
de ahorros tienen un origen clave en el mal trato a los consumidores e impositores hace
mas de 30 afnos.

El proceso de reestructuracion bancaria ha tenido un protagonista especial en las cajas de
ahorros, convertidas en su practica totalidad en bancos. ADICAE es consciente de que
este proceso de transformacion tiene su origen hace mas de treinta anos, y que la
“burbuja del crédito” (afios 2000-2006) ha acelerado su descomposicion. La degeneracion
de las cajas ha tenido su reflejo en el mal trato reiterado a los consumidores y los fraudes
a los impositores por su modelo de gobierno, que les han abocado a esta situacién.

La perversion de las cajas como modelo de “banca social” se ha mostrado con toda
claridad en el mal trato al pequeno ahorrador y el fraude masivo e indiscriminado de las
participaciones preferentes y otros productos téxicos de ahorro. Abusando de una relacién
de cercania y confianza las cajas de ahorros con sus clientes, han engafiado a millones
de consumidores colocandoles estos productos financieros. Al margen de sus excesos
crediticios en grandes e insostenibles negocios inmobiliarios, el fracaso de las cajas de
ahorros y su desaparicion responde también a un mal trato al consumidor.

Propuesta 7: ADICAE debe estar presente en los cambios de las cajas de ahorros
sobre la Obra Social. La Obra Social de las cajas de ahorros seguira vinculada a
aquellas antiguas cajas de ahorros, ahora bancos, que mantengan su operativa
financiera. Asimismo, desaparecida la caja de ahorros como entidad de crédito, la Obra
Social quedara gestionada por una fundacion de caracter especial, sin definir en todos sus
términos. Tanto en un caso como en otro, los consumidores y ADICAE debemos
mantenernos activos y estar muy presente en este proceso. La Obra Social de las cajas
ha sido utilizada como marketing por las entidades. No obstante, mantiene muchas
actividades de caracter social que deben mantenerse y potenciarse. En el nuevo contexto
bancario, ADICAE debe participar de lleno en este importante proceso para los
consumidores y toda la ciudadania.

Propuesta 8: Desarrollar los mecanismos adecuados para vigilar y responder a las
ofertas y riesgos que el mercado financiero ofrezca a los consumidores con la
ampliacion de su campo de actuacién a servicios de interés social antes ofrecidos
por el sector publico: nos referimos, por ejemplo, a seguros de salud, ahorro-
pension, créditos a estudiantes, etc. Las politicas adoptadas con motivo de la crisis van
a provocar que el mercado financiero amplie su campo de actuacién a servicios de interés
social antes ofrecidos por el sector publico.

Las politicas econémicas aplicadas hasta la fechas y las que previsiblemente se van a
poner en marcha, suponen una restriccion o encarecimiento de determinados servicios
publicos, tales como sanidad, educacion, prestaciones por jubilacion, etc. Ello permitira al
sector financiero entrar con mas amplitud en estos ambitos. ADICAE debe estar activo y
desarrollar los mecanismos adecuados para vigilar y responder a las ofertas y riesgos que
el mercado financiero ofrezca a los consumidores por estos servicios, tales como seguros
de salud, ahorro-pension, créditos a estudiantes, etc.



Propuesta 9: Promover una ofensiva para acometer cambios y reformas en las
leyes y en los organismos reguladores y supervisores con la finalidad de que se
garantice de verdadera la defensa de los derechos del consumidor. Ha habido un
fracaso total de las politicas legislativas y de la actuacién de las instituciones publicas y
privadas en la prevencion de la crisis y la proteccidon posterior de los derechos de los
consumidores.

Los consumidores estan sufriendo las consecuencias mas adversas de la crisis
econdmica y financiera. Las condiciones abusivas de concesién de préstamos, los
excesos de tasacion, etc., han repercutido en los consumidores en forma de pérdida de su
vivienda. Los pequefios ahorradores, han visto perdidos o atrapados sus ahorros merced
a una gran campafa por parte de la practica totalidad del sistema bancario con el objetivo
de lograr sanear sus cuentas y balances.

Todo ello es un sintoma de que la legislacién financiera y de proteccion de los derechos
de los consumidores, sobre todo financieros; asi como las instituciones publicas vy
privadas de control de tales derechos se han revelado insuficientes, tanto para prevenir la
crisis como para paliar sus consecuencias adversas entre los consumidores. En particular
destaca la precariedad del sistema de resolucion de conflictos en el ambito financiero, que
exige un replanteamiento de los organismos reguladores y su implementacion por los
organismos de consumo competentes en esta materia.

Por todo ello, es necesario afrontar el nuevo escenario actual creado tras la crisis con una
ofensiva por acometer cambios y reformas para lograr nuevos y mejores derechos para
los consumidores.

Propuesta 10: Crear mecanismos efectivos para informar y denunciar los nuevos
abusos y fraudes que surjan a raiz de los cambios en el sector financiero y que
tengan que ver, por ejemplo, con:

e Nuevas formas de contratacion.

e Practicas propias de oligopolios.

e Falta de transparencia y oferta masiva de productos complejos y de alto
riesgo.

e Banca electrénica sin suficiente garantias de seguridad y accesibilidad.

e Imposiciéon de productos para generar vinculaciéon con la entidad.

Los cambios en el sector financiero provocaran nuevos modelos de negocios que pueden
suponer oportunidades y riesgos para los usuarios, por lo que ADICAE debe estar
especialmente vigilante creando mecanismos adecuados para informar y denunciar
abusos y fraudes.

Las formas de operar y negociar de la banca estdn cambiando lo que va a repercutir en
las relaciones con los consumidores. Ya se perciben algunos cambios en el modelo
bancario consecuencia de la crisis y que repercutiran en nuevas formas de contrataciéon
para los consumidores.

Es la hora de una mayor vigilancia de los servicios bancarios y condiciones financieras
desde la perspectiva de la defensa de la competencia. La fusién de entidades de crédito
puede dar lugar a un sector bancario mas concentrado donde las ofertas de productos y
servicios no ofrezcan variaciones de precios a la baja que beneficien a los consumidores.
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El negocio financiero de los grupos bancarios intervenidos por el FROB puede acabar en
manos de bancos europeos o de otros paises. Es una manera de que las entidades
bancarias extranjeras se introduzcan en el mercado espafol. Esto no es negativo para el
consumidor si tales entidades garantizan mejores ofertas y condiciones para los
consumidores y mas respeto para sus derechos. Habria que evitar que la banca
extranjera se contamine de los peores modos que hasta ahora ha tenido la “banca
espafola” con los consumidores. Por eso ADICAE debe crear mecanismos de
seguimiento de las ofertas y condiciones bancarias para los consumidores y denunciar
abusos.

Es concreto, hay que crear mecanismos para vigilar y controlar la proliferaciéon de
productos cada vez mas complejos para los consumidores. Un entorno de gran
incertidumbre financiera esta provocando que la banca coloque productos en los que la
asuncion del riesgo se traslada al consumidor. Sucedié con la colocacion de preferentes o
swaps hipotecarios y esta sucediendo ahora con los pagarés, los cuales que no estan
garantizados por el Fondo de Garantia de Depdsitos. Esta tendencia se prevé creciente
dada las necesidades de captar recursos de las entidades de crédito y su capacidad
técnica cada vez mayor para disefar productos mas sofisticados, por lo que exige un nivel
de preparacion y de vigilancia cada vez mayor por ADICAE.

Ademas, ante el cierre de sucursales bancarias, que han proliferado de forma excesiva en
nuestro pais durante la burbuja inmobiliaria, las entidades de crédito haran uso de las
nuevas tecnologias como la banca electronica o la banca por mévil. Esto supone asumir
mayores riesgos al consumidor por lo que exige imponer controles y cautelas para
mejorar la seguridad. Existe la posibilidad de que un sector de la poblacién- zonas rurales
y personas que tienen acceso a Internet- queden excluidas financieramente. Ademas de
la complejidad, esta exclusion financiera puede verse acentuada por el encarecimiento de
los servicios bancarios, sobre todo via comisiones.

Por ultimo, sefalar que la necesidad de las entidades por retener clientes, sobre todo los
que economicamente resulten mas rentables, puede provocar contrataciones de
productos con excesiva imposicion de vinculacién, es decir, obligar a los consumidores a
contratar productos complementarios que no necesitan. Hay que vigilar y analizar este
fendmeno para impedir que se convierta en una practica abusiva que capture al
consumidores y le impida acceder a otras opciones bancarias mejores para el usuario.

Propuesta 11: Aumentar la vigilancia de los canales de crédito alternativos al
bancario. Por otro lado, la severa restriccion del crédito puede hacer que los
consumidores que razonablemente puedan necesitarlo accedan al mismo a través de
canales alternativos al bancario, como pueden ser las financieras de las empresas de
automdviles, prestamistas privados de deuda (en principio sujetos a la ley 9/2009), etc.
Ellos exige que se destine especialmente a vigilar estos ambito para proteger al
consumidor.

Propuesta 12: Potenciar y fomentar a través de estudios y propuestas alternativas
al proceso de “bancarizacion” de la vida cotidiana del consumidor y su
dependencia cada vez mayor del sector financiero. Se impone actualmente la
tendencia a ir incrementando la dependencia que tiene el consumidor del sector
financiero. Las relaciones sociales estan cada vez mas bancarizadas, lo que obliga la
consumidor a tener que actuar/trabajar siempre en su vida cotidiana a través de estas
entidades en cualquier tipo de operacion por simple que parezca lo que convierte esta
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actividad bancaria en una actividad de interés general. Es necesario que ADICAE
potencie y fomente estudios y propuestas sobre alternativas (banca ética, etc.)

Propuesta 13: Valorar la ampliacion del campo de actuacion de ADICAE a otras
cuestiones de consumo mas general, sin que esto produjera la desnaturalizacion
del objetivo de la asociacién, que es el consumo financiero, realizando entre otras
actividades un sondeo entre los socios para conocer su opinion y que valoren que
ambitos de consumo les gustaria que ADICAE se ampliara. Los cambios y retos que
ya esta trayendo la crisis para los derechos de los consumidores pueden provocar
también un cambio en la finalidad y alcance de las actuaciones de ADICAE.

El debate sobre la ampliacidén del objeto de la asociacidén abriéndose hacia otros sectores
econdmicos se planteé desde dos argumentos distintos:

- Quienes estaban a favor sostenian que con ello se ofrecian mas servicios al socio y
asi se lograba fidelizarlo.

- Sin embargo hay quienes aducian que con ello se perderian la esencia e identidad
propia de ADICAE, asi como que los servicios financieros por si solos ya daban
bastantes motivos de reclamacion.

ADICAE tiene que valorar la ampliacion de su campo de actuacion y abordar otras
cuestiones de consumo mas general, sin desnaturalizar el objetivo de la asociacion que
es el consumo financiero. Para valorar que tipo de servicio interesaria a nuestros socios,
seria necesario realizar una encuesta para conocer su opinion y que valoren que ambitos
de consumo les gustaria que ADICAE tratara.

Propuesta 14: Establecer una estrategia formativa clara que tenga como objetivo
convertir al consumidor en un sujeto activo, critico y responsable, y que ademas
esté orientada de forma practica y dinamica hacia el activismo y la participacion. La
formacion de un consumidor critico y responsable exige de la participacién de ADICAE
para lograr el compromiso activo de los consumidores.

Los cambios que se analizaron en el grupo de trabajo llevaron a la conclusion de que el
cambio a un nuevo modelo de consumidor no vendra de manera automatica, sino que
debe ser impulsado mediante una adecuada educacién de los consumidores. Para ello la
labor de ADICAE debe ser fundamental a través de una formacion practica que fomente la
actitud critica y solidaria.

Para llevar a cabo esta labor, es preciso que ADICAE:

- Disefie una formacion practica y dinamica, orientada hacia el activismo y la
participacion, con métodos nuevos y amenos.

- Sea una formacién donde los valores de la solidaridad y generosidad se pongan de
manifiesto. Para ello se pide colaboracidon activa de todos los socios para poder
ofrecer a otros socios sus propias habilidades profesionales, de manera
desinteresada.

ADICAE tiene que trabajar en el campo de la prevencion y no actuar como cortafuegos en

el momento en que aparece un abuso/fraude. Para ello la asociacion tiene que fomentar
la formacion bancaria para conseguir un consumidor responsable y critico.
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Propuesta 15: Potenciar la creacion de Comités de afectados para que asi haya mas
consumidores activos, criticos y responsables. Potenciar la creacion de Comités de
afectados por casos colectivos para compartir experiencias con otros socios,
especialmente nuevos, que se enfrentan al drama reciente de haber perdido sus ahorros,
embragada su casa, vulnerados sus derechos, etc. Es una manera practica y efectiva de
educar a los consumidores para hacerles percibir que:

- No son un caso aislado, hay otros como ellos.

- Sélo integrados en una asociacién de consumidores pueden actuar colectivamente
para dar solucién a sus problemas.

- Como consumidor pueden en el futuro verse inmersos en otros problemas que deben
prevenirse, para lo que se requiere una actitud activa.
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~ CONCLUSIONES DEL GRUPO DE TRABAJO 3 ]
“ACCION REIVINDICATIVA DE ADICAE: EL AHORRO-INVERSION,
CREDITO, HIPOTECAS Y SEGUROS”

PRESENTACION

En la actualidad encontramos un grave sobreendeudamiento familiar agravado por la
crisis, con una base legislativa poco favorable para los consumidores y unas instituciones
publicas nada enfocadas a solucionar esta grave cuestion. Ademas de embargos,
desahucios y abusos hipotecarios, aspectos que se situan el punto de mira de la accion
reivindicativa de ADICAE.

ADICAE hace también un balance negativo de las politicas y la legislacion de proteccion
al pequenio ahorrador, en el contexto del ahorro en tiempos de crisis. Es necesario un
analisis critico de los cambios en las ofertas de ahorro inversion y los derechos de los
consumidores, asi como de los nuevos canales de comercializacion, seguridad y
transparencia, sin olvidarse de reflexionar sobre el papel de los pequefios accionistas y su
organizacion en las sociedades cotizadas.

Ha nivel de organizaciéon ADICAE debe reconocer cierto fracaso en la accion preventiva y
que su capacidad de prevision no esta aun a la altura de su accién reivindicativa. También
la infravaloracion de asuntos relacionados con seguros.

El grupo de trabajo 3 estuvo coordinado por Javier Blancas (miembro de la Junta
Directiva de ADICAE y técnico) y participaron como ponentes Jofre Farres (coordinador
de AICEC-ADICAE),Daniel Araque (técnico de ADICAE Valencia y miembro del Comité
Consultivo de la CNMV en representacion de los pequefios accionistas), Patricia Lezcano
(responsable de la Plataforma Hipotecaria de ADICAE) y Pilar Baeza (socia de ADICAE).

Algunos de los retos y situaciones actuales que se analizaron en el grupo de trabajo para
dar a estas cuestiones la mejor respuesta posible en el futuro fueron:

e Balance de las politicas y legislacion de proteccidn para las personas con
hipotecas.

e Cambios en las ofertas de ahorro inversion y los derechos de los ahorradores
Nuevos canales de comercializacion de los ahorros, seguridad y transparencia.

e El pequefio accionistas y su organizacion en las sociedades cotizadas.
Analisis de las politicas y la legislaciéon respecto a los seguros. Respuestas frente a los
abusos en materia de seguros.

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS:

Los resultados obtenidos en el grupo de trabajo fueron 22 propuestas que se exponen a
continuacion en 3 apartados diferentes: Hipotecas y crédito, seguros y ahorro-inversion.

A. Hipotecas y crédito.

Propuesta 1: Emitir un informe sobre los resultados y datos obtenidos en el
Observatorio Hipotecario de ADICAE sobre el cédigo de buenas practicas.
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Propuesta 2: Campana de difusion y reivindicacion de propuesta de actualizacion,
mejora y modificacion del cédigo de buenas practicas, sus limitaciones y sus
conceptos. El Cdédigo de Buenas Practicas ha fracasado. ¢ Qué pasos debemos tomar
en este asunto que es una autentico drama social? ;Qué propuestas mas alla de una
movilizacion equilibrada, estratégica y dosificada podemos articular?

Propuesta 3: Solicitar a la administracién que un tercero agente independiente
como ADICAE supervise la aplicacion o no del Cédigo. Un mecanismo parecido a un
tribunal de arbitraje con la presencia de la administracion, la entidad financiera y una
organizacion de consumidores como ADICAE.

Propuesta 4: Promover en el caso de las hipotecas acuerdos con entidades
financieras a través de un cédigo de buenas practicas interno y propio de ADICAE.
Las entidades financieras se puedan adherir a dicho Cdédigo, que sera utilizado como
medida de mediacidn y presion para los otros casos colectivos que esté llevando ADICAE
con cada entidad.

Propuesta 5: Reivindicar la incorporacion de un mecanismo para valorar la calidad
de la vivienda y de la hipoteca, no solo la cantidad, en el proceso de aplicacion del
Cédigo de Buenas Practicas. Tener en cuenta factores como por ejemplo la existencia
de una clausula suelo o las condiciones de contratacion. Esto servira para poder
contemplar mejor si el afectado esta en el umbral de exclusion segun el cédigo. Puede asi
aplicarse y afectar al consumidor de distintos modos segun no sélo las condiciones del
hipotecado, sino también de la hipoteca.

Propuesta 6: Optar por la oposicion judicial al embargo como linea de actuacién de
ADICAE cuando haya interpuesta una demanda colectiva o individual contra la
clausula suelo. Esto habra que comunicarselo a los abogados de ADICAE para que lo
hagan.

Propuesta 7: Reivindicar activamente cambios legislativos en la Ley Hipotecaria.

Propuesta 8: Fortalecer la reivindicacion de la moratoria hipotecaria de ADICAE.
Nueva campafa de adhesiones por parte de otros colectivos, organizaciones sociales,
magistrados, académicos, etc. Adherir a todo el sector social a nuestra propuesta y poner
nuevos mecanismos rapidos, faciles y practicos de adhesién, reforzando o revisando si
cabe los ya existentes.

Propuesta 9: Realizar un informe sobre los productos vinculados a las hipotecas,
entre otras, también las VPO. En este ultimo caso, denuncia posterior de ADICAE a las
instituciones reguladoras de estas ayudas Autonémicas y Nacionales.

Propuesta 10: Pronunciarse, alegar y posicionarnos como ADICAE en la
transposicion de la nueva directiva europea sobre hipotecas. Dicha normativa
contempla, entre otras cosas, la realizacion de un test de conveniencia antes de
contratarla.

B. Seguros
Propuesta 11: Constituir una fuente de reivindicacion en érganos Consultivos

espanoles y europeos (Junta de Seguros, Grupos de Trabajo Europeos) en materia
de seguros en los que participa y debe participar ADICAE. Uno de los objetivos sera
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denunciar aquellos productos de seguro que se constituyen como un producto de
inversion e intentan salvar controles legales como la Ley MiFID: Especial atencién a la
inclusiéon de este tipo de productos en la MIFID 2, actualmente en revision.

Propuesta 12: Promover informacién transparente en los seguros de ahorro y en el
ahorro-jubilacion.

Propuesta 13: Accion reivindicativa para incluir propuestas y supuestos en la actual
reforma de la Ley de Supervision del Seguro (en fase de anteproyecto).

Propuesta 14: Estudiar y reaccionar a la posibilidad y viabilidad de que los
participes que estén al borde del embargo de la vivienda habitual puedan cobrar por
anticipado un plan de pensiones que cubra el importe de la deuda o parte de ella,
contemplandose como un nuevo supuesto de rescate anticipado de un plan de
pensiones.

Propuesta 15: Crear un Observatorio de Seguros. Establecer para dicho Observatorio
un plan de trabajo definido que conste de:

1) Comparador de seguros independiente en la web como herramienta practica que
complemente y complete los comparadores de depdsitos (ahorro-inversion) e hipotecas.

2) Analisis de los seguros de entidades bancarias (banca-seguros) frente a companias
aseguradoras: Aprovechar analisis reciente de la Direccion General de Seguros.
Competencia desleal y poco transparente de las entidades bancarias.

C. Ahorro-inversion

Propuesta 16: Promocionar, organizar y estructurar mejor y de manera permanente
las campanas de delegacion de voto en ADICAE de los pequeios accionistas,
obligacionistas y participes. Utilizar para ello la experiencia de las Juntas de
Accionistas recientes a las que hemos acudido.

Propuesta 17: Potenciar la difusion en los medios de nuestra actuaciéon en las
juntas de accionistas.

Propuesta 18: Instaurar la cita anual de ADICAE en la Juntas correspondientes mas
destacadas en cada momento.

Propuesta 19: Crear la Coordinadora Nacional de Afectados por Casos de Ahorro-
Inversion. Instaurar en ADICAE una coordinadora de ahorradores formado por afectados
de diferentes casos colectivos, favoreciendo asi la interrelacion entre los afectados de los
diferentes casos. La Coordinadora se puede reunir de manera periddica (incluso por
videoconferencia) y extraer analisis y propuestas de actuacion al respecto.

Propuesta 20: Constituir una fuente de reivindicacion en los 6rganos consultivos
espanoles y europeos en materia de regulacion financiera en los que participa y
deba participar ADICAE (CNMV, Grupos de Trabajo de la Comisiéon Europea, etc...).

Propuesta 21: Lanzar un llamamiento masivo a los pequeiios ahorradores a

participar en ADICAE proporcionandoles informacion sobre los productos de
ahorro que les interesen. En concreto, se enviaria un cuestionario sobre productos de
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ahorro y perfiles de inversor a los socios). El objetivo seria que todos los socios de
ADICAE conozcan su perfil inversor para saber qué productos se ajustan mejor a su perfil,
reivindicar sus derechos y rechazar las ofertas que no le convengan. También esta
iniciativa serviria para que ADICAE conozca qué perfiles ahorradores tienen sus socios y
promover asi actuaciones comunicativas, informativas, preventivas y formativas mas
concretas y especificas.

Propuesta 22: Seguir promoviendo el estudio y el analisis de ADICAE del mercado

de productos financieros de ahorro-inversion y denunciar los posibles riesgos y
abusos que en su contratacion se puedan cometer.
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CONCLUSIONES DEL GRUPO DE TRABAJO 4
“LA DEFENSA JUDICIAL Y EXTRAJUDICIAL DE LOS CONSUMIDORES
DE SERVICIOS FINANCIEROS”

PRESENTACION:

ADICAE considera que existe una normativa insuficiente en cuanto a la proteccion de los
consumidores, y que respecto a la normativa existente no hay un esfuerzo suficiente para
garantizar y supervisar su efectivo cumplimento. Uno de los retos de la Asociacion seguira
siendo influir para que la elaboracién de normas y su aplicacion sea lo mas favorable
posible al consumidor.

En términos generales también existe una problematica en cuanto a las demandas, tanto
en la forma (problemas de derecho procesal) como de fondo (problemas en cuanto a la
legislacién). Uno de los problemas detectados es el contraste acusado entre normativa
general de proteccion a consumidores y normativa especifica de servicios financieros, y la
dispersién de la misma.

Los datos actuales muestran una disminucion de los casos civiles como paradojas que
produce la crisis, el aumento de las ejecuciones hipotecarias y las disminuciones de
presupuestos que generan la politica de recortes. También los datos sobre defensa
extrajudicial evidencian la falta de respuesta de los organismos reguladores a las
cuestiones que plantean los consumidores.

El actual sistema de resolucidn extrajudicial de conflictos en los servicios financieros
plantea tres vias:

- Las reclamaciones: Esta via se caracteriza en la practica por la dilatacion de los plazos,
la falta de obligatoriedad de los informes de los organismos reguladores o la carencia de
mecanismos que hagan el sistema verdaderamente eficaz.

- La mediacién / negociacion.
- El Arbitraje.

Por ultimo, destacar la importancia que ADICAE da al papel que los socios a través de
acciones colectivas pueden desempefar cuando los grandes casos de fraude financiero
se encuentran ya inmersos en un proceso judicial, pues permitira que la opinion publica
visualice de forma mas clara las dimensiones del problema. Las acciones colectivas
propuestas por ADICAE se hacen de forma organizada y encabezadas por los Comités de
afectados que tiene la Asociacion.

El grupo de trabajo 4 estuvo coordinado por Santiago Pérez (Secretario de ADICAE), y
contd con la participacion como ponentes de Pablo Mayor (miembro del equipo juridico de
ADICAE), Lorena Garcia (técnica de ADICAE Valencia), Ladislao Bermejo (técnico de
ADICAE Extremadura) y José Maria Solera (miembro de la Junta directiva de ADICAE-
Madrid).

Para encauzar los debates al final de cada ponencia el coordinador de la mesa presenté 3
bloques tematicos:
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- Bloque primero: “Normativa de proteccion al Consumidor y datos y estadisticas de
las defensa de los Consumidores financieros”.

- Bloque segundo: “Defensa Extrajudicial de los Consumidores de Servicios
Financieros”.

- Bloque tercero: “El papel de los afectados en los grandes casos de fraudes
financieros”.

Ademas, se expusieron varias cuestiones que la mesa debatié y que fueron:

¢ Protege realmente la normativa de proteccién de los consumidores a los mismos?

- ¢Debe influir y como ADICAE en la produccion de normas de proteccion de los
consumidores, especialmente en el ambito financiero?

- ¢ Debe seguir apostando ADICAE por la via extrajudicial de resolucidon de conflictos?

- ¢Como debe enfrentar ADICAE la cuestion de la Mediacion/Negociacion con las
entidades financieras?

- ¢Cual debe ser la postura de ADICAE frente al arbitraje de consumo en especial en lo
relacionado a los servicios financieros?

- ¢Qué pueden hacer los socios para apoyar/respaldar vias de defensa judicial y
extrajudicial ya iniciadas?

En torno a estas cuestiones principales se articulé el debate que derivé en las siguientes
propuestas:

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS:

Los resultados obtenidos en el grupo de trabajo fueron 9 propuestas que se exponen a
continuacion:

Propuesta 1: Instar desde ADICAE a la elaboraciéon de un cédigo de defensa de los
consumidores de servicios financieros frente a la dispersion y complejidad de la
normativa de proteccion de los consumidores.

Propuesta 2: Influir en la produccion normativa de proteccion de los consumidores
con la habilitacién de campanas antes, durante y después de la elaboracion de la
norma. El objetivo es conseguir que las entidades financieras no se sientan intocables,
como lobbies, durante el proceso de aprobacion de la normativa y como destinatarios tras
su aprobacién.

Propuesta 3: Apostar por la via extrajudicial de defensa de los usuarios de los
servicios financieros, dada la importancia para la estrategia de los procedimientos.
Pero es necesario insistir en conseguir una modificacion en la regulacién de los mismos
que se traduzca en una reduccién de los plazos de solucion, en la obligatoriedad de
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cumplimiento de los informes de los organismos reguladores y en la consolidacion de un
sistema de sanciones ante los incumplimientos de las resoluciones favorables a los
consumidores por parte de las entidades financieras.

Propuesta 4: Acompanar la mediaciéon y la negociacion con entidades financieras,
para ser eficaces, de acciones de presion como seran las actividades de los
comités, demandas de conciliacion, etc. Eso si, hay que realizar estas actuaciones con
un estilo determinado para evitar que se nos confunda con otros grupos o Plataformas.

Propuesta 5: Abogar por la aplicacion del arbitraje de consumo al sector financiero.
Pero siempre y cuando se habilite un arbitraje especifico para este sector que recoja y se
adapte a las peculiares caracteristicas del mismo y evite las distorsiones y situaciones de
indefension que provocaria que se aplicase sin dicha adecuacion. En este sentido,
ADICAE ha de posicionarse en contra de la utilizacion interesada y desnaturalizada del
arbitraje de consumo realizado por las entidades Caixa Galicia y posiblemente Caixa
Catalunya en el caso de las participaciones preferentes.

Propuesta 6: Fomentar la actuacion de los socios en una via paralela a las acciones
judiciales y extrajudiciales en aras a lograr una mejor defensa de los derechos de
los consumidores.

Propuesta 7: Seguir apostando por la defensa colectiva de los consumidores, ya
sea en acciones colectivas o demandas agrupadas. Lo contrario supone
desnaturalizar la accidén colectiva de consumo que debe ser reconocida a lo largo del
tiempo por los juzgados y las propias entidades, a pesar de todos los obstaculos que
puedan surgir.

Propuesta 8: Establecer un protocolo de actuacién que garantice que el socio se
siente informado permanentemente del proceso judicial al que se haya sumado. Es
importante que ADICAE desde el principio explique a los afectados cual va a ser nuestra
estrategia y los plazos, para evitar que el socio conciba ADICAE como un consulting de
abogados baratos, a los que pueden exigir informacion y responsabilidad sobre su caso
de forma permanente e insistente.

Propuesta 9: Organizar y liderar la creacién de comités de afectados como forma
mas idénea de canalizar la via paralela de accion a las vias judicial y extrajudicial.
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] CONCLUSIONES DEL GRUPO DE TRABAJO 5
ORGANOS DE GOBIERNO Y PARTICIPACION DE LOS SOCIOS EN
ADICAE

PRESENTACION:

La participacion es un elemento fundamental y una prioridad de primer orden en ADICAE,
tal como reconocieron en la Convencién el presidente Manuel Pardos y la vicepresidenta
Ana Solanas. La fuerza de la asociacion de cara a las instituciones y a la sociedad en
general vendra determinada en gran parte no solamente por el numero de socios que la
componen sino por su grado de participacion, movilizacién y corresponsabilidad en la
asociacion.

La participacion en ADICAE se estructura a través de o6rganos de gobierno y de
participacion que vienen determinados en los Estatutos e la Asociaciéon. Los principales
organos de gobierno son:

- El Congreso o Asamblea general: Es el 6rgano de maxima expresién de los
socios. Los compromisarios que participan en él son elegidos en asambleas
locales. Se reune como minimo 1 vez cada 4 afios.

- El Consejo General: es la expresién de la voluntad del Congreso y o6rgano
supremo de gobierno. El Consejo se reune al menos una vez al aio y lo componen
la Junta Directiva, el Secretario General, un representante de las Juntas.
Directivas territoriales y 10 representantes de los socios (elegidos en el Congreso).

- Junta Directiva: Sus labores son de gestidn y representacion de la entidad, y esta
compuesta por el Presidente, Vicepresidente, Secretario General, Tesorero,
Vocales.

Por otro lado, los principales 6rganos de participacion de los socios son los Comités
territoriales y las Plataformas de afectados. Estos 6rganos son los principales canales
para canalizar la implicacion y movilizacién del socio. Si estos 6érganos cuentan con un
numero amplio de socios, y se muestran bien organizados y activos, jugaran entonces un
papel fundamental junto con los servicios juridicas a la hora de posibilitar la consecucién
de los objetivos de la asociacién y la solucién a los casos que afectan a muchos de los
SOCIOS.

La valoracion que sobre la participacion de los socios hicieron algunos miembros de la
Junta Directiva y socios/as mas antiguos es que en estos ultimos afos ha ido en aumento.
Factores que se consideran determinantes en este hecho son principalmente los grandes
abusos financieros de estos ultimos afios y de los que se deriva la actual crisis y el
aumento de socios en estos ultimos afios debido principalmente los casos Férum-Afinsa y
Arte Naturaleza (afios 2007-09), clausulas suelo, swaps y clips (afios 2009-10) vy
participaciones preferentes y deuda subordinada (2011-12). El socio cada vez asume mas
el rol de consumidor critico con la situacion estamos sufriendo actualmente por culpa
principalmente de las entidades financieras y la clase politica, y esta haciendo que cada
vez mas reivindique y actue, individual y colectivamente, por la defensa de sus derechos.

Algunas de las actividades mas destacadas de ADICAE que han contado con mayor
participacion de los socios han sido: acciones de formacidn y sensibilizacion para un
consumo critico y responsable, jornadas de analisis sobre estrategias de actuacion de los
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consumidores en los Centros de Interpretacion del consumo de ADICAE, acciones de
movilizacion y protesta en la calle, reuniones de trabajo de los 6rganos de gobierno y
participacion, actividades en los centros de interpretacion del consumo de los que dispone
ADICAE, celebracion en Marzo del mes del consumidor, asambleas informativas para
afectados por distintos casos y, por ultimo, las Convenciones territoriales.

No obstante, la participacion del socio aun no suficientemente significativa y deberia de
ser mucho mayor segun se interpreta de los datos obtenidos en una encuesta donde
opinaron los participantes en la Convencion.

- Se citan a continuacién algunos de los aspectos que fueron analizados por el grupo de
trabajo 5, “Organos de gobierno y participacion de socios” y sobre los que se
plantearon respuestas:

- Analisis y balance en los ultimos cuatro afios de los mecanismos de participacién de
los socios.

- La formacién y educacion de los socios.
- Laintegracion de los técnicos en ADICAE.

- Revitalizar el papel y compromiso de los 6rganos de gobierno y participacion.
- Nuevas estrategias de participacion: redes sociales.

- Hacer mas visibles y publicas las estructuras y nombres de los responsables que
estan en la direccion ADICAE para fomentar la relacion de los socios con los éstos.

- Convertir las oficinas de ADICAE algo mas en “la casa del consumidor y del socio”, no
s6lo como consulting y despacho de trabajo de un técnico. Que existan medios y
recursos suficientes para los comités, érganos de gobierno y grupos de trabajo.

- Diferenciar las funciones de la parte juridica y de servicios al consumidor de la parte
social / politica / asociativa de ADICAE, de cara a visibilizar esta ultima.

- Promover actuaciones conjuntas de los socios de diferentes casos colectivos en pro
de la accidén colectiva, como actuaciones conjuntas frente a la justicia, instituciones,
politicos, etc.

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS:

El Grupo de Trabajo 5, “Organos de gobierno y participacion de los socios en ADICAE”
estuvo coordinado por Ana Solanas (Vicepresidenta de ADICAE) y participaron como
ponentes Luis Arnanz (Secretario de ADICAE-Madrid) y Alex Dauden (técnico de
ADICAE-Tarragona). Se obtuvieron las siguientes 19 propuestas:

- Promover que el socio participe mas en el diseio de las actividades, por ejemplo,
realizando reuniones de planificacion cada trimestre.

- Actividades de formacion y sensibilizacién sobre la participacidén a socios y técnicos.

- Proponer a un socio joven y uno de cierta edad salir a la calle y a modo de encuesta
captar y dar informacién a pie de calle al consumidor. De esta manera los propios
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socios ayudan a difundir a la sociedad la problematica actual, como prevenir abusos
hacia el consumidor y dar a conocer la labor de ADICAE.

Realizar una campafa s6lo sobre asociacionismo en el ambito del consumo dirigido a
socios y no socios acudiendo a institutos, plazas, centros culturales, empresas
grandes, residencias, etc.

Ofrecer actividades dirigidas no solamente para nucleos de poblacion grandes, sino
también para poblaciones dispersas.

Realizar actos de bienvenida a los nuevos socios protagonizados por socios dados de
alta con anterioridad.

Elaborar y entregar informacién mas detallada a los nuevos y antiguos socios sobre
queé es la asociacion, y el papel del socio respecto a la participacion.

Consultar al socio mas con cuestionarios, entrevistas, reuniones y a través de las
estructuras de gobierno y participacién existentes, pidiéndole su opinion y implicacion
en la toma de decisiones.

Fomentar el asesoramiento también de socio a socio.

Elaborar planes de participacion a distinto nivel: nacional, regional y por sedes. De
esta manera se tendra en cuenta que el contexto que determinar la participacion
puede ser muy diferente en cada sitios.

Que la encuesta sobre participacion difundida en la Convencion nacional se envie a
todos los socios y también de forma periédica a los socios nuevos.

Utilizar los comités para una accion mas continua, no solo actividades reivindicativas.

Dotar a los socios de un espacio fisico con los medios necesarios en la sede para asi
poder ejercer correctamente la participacion.

Promover un voluntariado entre los socios jubilados.

Algunas propuestas citadas mas relacionadas con la comunicacion a los socios fueron:

e Incluir mas informacion en los apartados de casos concretos de la web.

e Informar de manera periddica sobre los casos, aunque sea para informar que no
hay nada que informar.

e Ofrecer medios de comunicacién alternativos a Internet (cartas, teléfono, etc.) para
determinados socios.

23



CONCLUSIONES DEL GRUPO DE TRABAJO 6
COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA E IMAGEN PUBLICA DE
ADICAE

PRESENTACION:

La comunicacion tanto interna como externa es un factor esencial para cualquier
organizacion, y mas en el momento actual, insertos en la “sociedad de la informacién” y
las nuevas tecnologias de comunicacion.

El grupo de trabajo 6 estuvo coordinado por Fernando Herrero y participaron como
ponentes Antonio Pulido (coordinador de ADICAE Madrid), Virginia Vilarifo (socia de
ADICAE-Madrid) y Sara Mufioz (técnico de ADICAE-Euskadi).

Algunos de los retos y situaciones actuales que se analizaron en el grupo de trabajo para
dar a estas cuestiones la mejor respuesta posible en el futuro fueron:

- Dar a conocer con éxito qué y como es ADICAE en su vertiente asociativa, de una
manera mas clara y sencilla, y que todos los materiales y comunicaciones que se lleven a
cabo tengan en cuenta esta orientacion.

- Mejorar y/o establecer nuevos canales de comunicacion entre los servicios
técnicos, los 6rganos de gobierno y las bases sociales de ADICAE.

- Hacer publicos de manera mas clara y extensa los logros de ADICAE a los socios y
a la sociedad.

- Establecer protocolos y estrategias para determinar la relacion entre ADICAE y los
medios de comunicacién social.

- ¢(Es necesario en ADICAE un departamento de Marketing y Comunicacién
Asociativa?

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS:

En el grupo de trabajo se crearon dos subgrupos: uno de comunicacion interna y otro de
comunicacién externa y de imagen publica de ADICAE. En cada uno de ellos se
determinaron distintos temas y la metodologia de trabajo que se uso6 fue identificar
problemas para cada tema y recoger propuestas de solucion.

Los resultados obtenidos fueron 21 propuestas sobre comunicacion interna y 12
propuestas sobre comunicacion externa e imagen publica de ADICAE. Son en total 33
propuestas que se exponen a continuacion:

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS DEL SUBGRUPO DE COMUNICACION INTERNA
Las propuestas de este subgrupo se agrupan en nueve bloques distintos: informacion a
los socios, relacion con el socio, atencion telefonica, comunicacién horizontal, informacion

a socios participativos, imagen de ADICAE, interaccion y participacion de los socios en la
comunicacion interna, formacion en nuevas tecnologias e informacion local.
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Bloque I: Informacion a los socios:

Propuesta 1: Modificar el lenguaje en las comunicaciones masivas a los socios
(simplificarlo), para que sean perfectamente entendible por el receptor (con
independencia de su edad y nivel formativo).

Propuesta 2: crear un boletin interno que abordaria un resumen de los casos
colectivos (informacion / cronologia / ultimas noticias) y difundirlo a los socios
cada tres meses.

Propuesta 3: Fomentar la informacién audiovisual de forma periddica. Esta
informacion audiovisual explicaria las novedades de los casos colectivos, se colgaria en la
web; y se enviarian enlaces al correo electronico de los socios.

Propuesta 4: Informar con cierta periodicidad que se sigue trabajando en el caso,
para que los socios sientan que no se olvidan de ellos.

Propuesta 5: Celebrar asambleas informativas agrupadas (que integren varios
casos colectivos) de forma periédica, por ejemplo cada uno o dos meses.

Propuesta 6: Racionalizar la informacion a través del correo electrénico. Por
ejemplo, espaciando mas su envio en el tiempo y vigilando no enviar la misma
informacion desde las sedes autondémicas y desde Servicios Centrales. También
implementar la posibilidad de "suscripciones" de los socios a los casos o aspectos que
mas les interesen como ahorro-inversion; crédito; participacion asociativa, etc.

Bloque II: relacién con los socios:

Propuesta 8: Incorporar a las comunicaciones internas el criterio de "mutua
exigencia" frente al matiz de "socio-cliente". Asi se fomentara la bidireccionalidad y
reciprocidad en las relaciones entre los socios y los técnicos de ADICAE.

Bloque llI: Atencion telefénica.

Propuesta 9: Habilitacion de un call-center. Asi se centralizaran las llamadas bajo
supervision de un técnico con dilatada experiencia en la asociacion para solucionar dudas
in situ.

Bloque IV: Comunicaciéon Horizontal

Propuesta 10: Impulsar la identificacion del personal con el proyecto y una
adecuada comunicacién con los socios.

Propuesta 11: Fomentar la Comunicacion Horizontal a través de reuniones
informales entre coordinadoras para homogeneizar criterios entre Comunidades
Autéonomas.

Bloque V: Informacion a socios participativos.

Propuesta 12: Ampliar y estructurar la remision de informaciones y documentos a

los socios mas comprometidos y colaboradores. Por ejemplo, se propone remitirles el
resumen de prensa diario, la circular interna y una lista y materiales por elaborar.
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Bloque VI: Imagen de ADICAE.

Propuesta 13: Plasmar el ideario de ADICAE en un documento sencillo que actuara
como una traducciéon “politica” de los estatutos. Lo que se pretende con esto es
trasladar a los nuevos socios desde el primer dia la imagen de ADICAE que queremos
darles, mediante un diptico de bienvenida a ADICAE donde se incluyan los “derechos” y
“deberes” de los socios.

Propuesta 14: Entregar un cuestionario anexo al boletin inscripcién de socios. Asi
podremos conocerlos mejor, sus aspiraciones, perfil asociacionista, posicionamiento, etc,
para detectar si van a participar mas o menos en la asociacién, si van a ser socios
colaboracionistas o pasivos.

Bloque VII: Interaccion y participacion de los socios en la Comunicacion Interna

Propuesta 16: Habilitar en la web distintos mecanismos como un foro, blogs y
buzones de ideas, sugerencias y propuestas para favorecer la comunicacién entre
los socios y su participacion en la difusion de informaciones de comunicacion
interna.

Propuesta 17: Celebrar conferencias sobre temas de actualidad para tener la visidén
y propuestas de los socios.

Bloque VIII: formacién en nuevas tecnologias.

Propuesta 18: Formar a los socios en el manejo de nuevas tecnologias. Seria
interesante fomentar esos talleres para facilitar la comunicacion por ese canal como canal
agil y barato.

Propuesta 19: Elaborar un registro con aquellas personas que no acceden a Internet
para garantizar que la comunicacion con ellos se realiza a través de carta o llamada
telefénica.

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS DEL SUBGRUPO DE COMUNICACION EXTERNA
E IMAGEN PUBLICA

En este subgrupo de trabajo se parti6 de 3 premisas consideradas claves para la
cuestidon de la comunicacion externa en ADICAE:

- 1) En la sociedad existe una saturacion y bombardeo de informacion a los ciudadanos:
Television, publicidad en la calle, en los transportes, radio, webs, redes sociales,...

- 2) Por lo tanto el texto largo y el mensaje complejo ya no son lo suficientemente
atractivos por si para atraer nuestra atencion. Hemos de primar la imagen, el mensaje
breve pero acertado y el gancho de conceptos claros: retos, necesidades, triunfo,
union, accion colectiva, ciudadania critica.

- 3) Las nuevas tecnologias y las redes sociales son ya el presente. A pesar de que
muchas personas todavia no las utilizan, desde ADICAE debemos pasar a una actitud
activa para facilitar la formacion y utilizacién entre nuestros socios.

Los temas tratos y las propuestas recogidas se agrupan en 6 apartados:
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Periodico.

Revista.

Web.

Marketing e Imagen publica.
Innovacion técnica y audiovisual.
Campanas.

PERIODICO

Propuesta 22: mejora integral de la comunicacién interna a los socios para que
exista un flujo constante hacia los mismos de las novedades judiciales y de la
actividad de ADICAE. Como requisito previo para renovar el fondo y forma de las
publicaciones de ADICAE hemos de haber conseguido antes una mejora integral de la
comunicacion interna a los socios para que exista un flujo constante hacia los mismos de
las novedades judiciales y de la actividad de ADICAE.

Propuesta 23: Establecer la diferenciacion entre cuatro soportes distintos de
comunicacion. Para ello, al margen de las propuestas del grupo de comunicacion interna
y de actuaciones judiciales, proponemos la diferenciacion de cuatro soportes.

- Boletin/es de informacion de casos colectivos (novedades judiciales, instrucciones
para adherirse, plazos, movilizaciones, noticias relacionadas...).

- Periddico y revista

- Publicaciones monograficas

- Folletos y material de difusion

Propuesta 24: Establecer un formato concreto para los boletines de informacion de
casos colectivos: Respecto al boletin/es de informacién de casos colectivos, es
importante que pueda existir en papel para aquellas personas que no tienen correo
electronico, aunque podria extenderse a las que también lo tengan hasta que las bases
de datos sean actualizadas y mejoradas.

Propuesta 25: Establecer un formato y finalidad concreta para el periédico.
Aplicando las consideraciones hechas para los boletines de informacién, podremos contar
con un periddico mejor entendido en su funcion, que no es ser la de informacién sobre las
demandas sino una herramienta util y practica para el consumidor. Entre sus funciones:

- Difundir informacion comprensible en materia econdmica y financiera para el
consumidor y ayudar a su formacién y posicionamiento critico.

- Comparar y explicar los productos financieros.

- Alertar y denunciar los abusos bancarios.

- Exponer las propuestas y posiciones de ADICAE.

- Reflejar la actividad asociativa y la actividad de los socios.

- Reforzar la idea de pertenencia a una organizacion activa, util y necesaria.
- Informar de los éxitos propios.
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El periddico ha de tener una estructura clara de secciones, bien diferenciadas: hipotecas
y préstamos, ahorro-inversién, actualidad econdémica y de consumo, accion
reivindicativa...

Se valora positivamente el “namero 0” del modelo de nueva maquetacién que se nos
facilita, al cual se podrian aplicar las propuestas que ha efectuado el grupo, junto con tres
mas de forma:

- Que la portada sea mas visual, con una foto bien escogida que ocupe mas espacio (la
mayor parte de él) en la portada como gancho.

- Que la ultima pagina se dedique a una entrevista a algun personaje publico o
profesional reconocido.

- Y claramente que sea edite en papel blanco y no en sepia, muy poco atractivo para los
socios y consumidores en general ya que es mas dificil de leer y esta asociado a
publicaciones mas densas y técnico-econdmicas.

Se valora también positivamente el modelo de este numero 0 porque el actual es
demasiado deslavazado, con demasiados colores y resaltados que confunden y marean
la atenciodn.

Su periodicidad ha de ser mayor y mas estable pudiendo ser su extension en paginas
menor. Ha de ser esperado por los socios y otros receptores del mismo. Respecto a su
difusién ha de hacerse un buen plan para que llegue correctamente a las organizaciones
sociales y a las universidades.

REVISTA:

Propuesta 26: Establecer un formato y finalidad concreta para la revista. Su difusion
ha de ser bien seleccionada: organizaciones sociales, instituciones publicas y politicas,
personalidades, socios suscritos y socios participativos, colegios profesionales,
universidad, etc.

Ademas ha de servir para resaltar los éxitos y retos de ADICAE en las vias judiciales,
sociales y politicas viendose detras a personas: reportajes a socios activos y ejemplos de
socios que han logrado resoluciones judiciales o reclamaciones positivas, entrevistas a
responsables de ADICAE en las areas juridicas, territoriales, sectoriales, etc.

WEB

Propuesta 27: Establecer un formato y finalidad concreta para la web.

MARKETING E IMAGEN PUBLICA.

Propuesta 28: Determinar de forma concreta el contenido de la marca “ADICAE”. Se
ha de desarrollar la marca ADICAE en dos vertientes:

1. ADICAE como referencia del movimiento social que representa la fuerza de la

ciudadania critica y organizada frente al poder y abusos de la banca y el sistema
financiero.

28



2. ADICAE como la organizacion util y necesaria a la que conviene asociarse para
facilitar el acceso de los consumidores a la justicia, les orienta, informa, previene y
organiza activamente. Un servicio profesional, serio y activo para los consumidores.

Es la herramienta para convertir la indignacion y preocupaciones de los consumidores en
algo realmente util y necesario.

Propuesta 29: Potenciar en la labor comunicativa la naturaleza asociativa de
ADICAE. La naturaleza de la vida asociativa de ADICAE ha de ser expuesta en todas las
comunicaciones que hagamos a los socios y al publico en general, desarrollando y
explicando mejor el concepto de accion colectiva.

Propuesta 30: Creacion de un grupo o seccion de marketing de ADICAE, contando
también detras con un grupo de socios.

INNOVACION TECNICA Y AUDIOVISUAL

Propuesta 31: Creacion de ADICAE Audiovisual o ADICAE TV. Hemos de contar con
una produccion audiovisual propia para complementar la accién comunicativa de todas las
areas, tanto interna como externa.

Sefalamos una serie de propuestas para ADICAE audiovisual o ADICAE TV:
- Potenciar el canal de Youtube ya existente.

- Entrevistas cortas a especialistas para apoyar las campafias de ADICAE (campafias
tanto del caso colectivo del momento como campafas mas de divulgacion e
informacion a los consumidores).

- Entrevistas y testimonios de socios: Socios activos e implicados en el proyecto de
ADICAE que cuenten su experiencia y las propuestas de ADICAE. Socios que han
solucionado cuestiones judiciales y extrajudiciales gracias a la accion de ADICAE pero
que dan la vision de la necesidad de la union con ADICAE y accion colectiva para
conseguir exitos.

- Grabar las ruedas de prensa y comunicados con calidad y produccion propia para
poder difundirla entre las agencias.

- Difundir video-cartas a responsables politicos y judiciales desde los posicionamientos
de ADICAE.

- Posibilidad de hacer producciones propias interesantes para socios y ciudadania en
general como por ejemplo “Tengo una pregunta para usted” como por ejemplo con el
Presidente de ADICAE u otras personalidades publicas y expertos. U otras
innovaciones como videos de campafa y performances.

CAMPANAS
Propuesta 32: Planificar y mejorar la labor comunicativa durante las campanas de

los casos colectivos. Otra vertiente del marketing es la mejora de las campafas de
ADICAE. Cuando surge un nuevo caso colectivo o demanda, las campanas de ADICAE
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son limitadas en cuanto a su incidencia entre los consumidores en general. Ni llegamos a
la mayor parte de ellos, ni la informacion que damos es completa. Frente a la
improvisacion de estas campafias, es necesario protocolizar y utilizar el marketing de una
manera eficiente: con el menor coste de tiempo y recursos llegar a mas consumidores y
con mejor resultado.

Propuesta 33: Realizar campanas no solamente sobre casos colectivos, sino
también respecto a otros fines de la asociacion: promociéon de un consumo critico y
responsable, actividades y fines sociales de la asociacion, etc.

Las “campafas” de ADICAE hasta ahora han sido eminentemente a remolque de la
actualidad. Se realizan cuando ya ha estallado un caso colectivo y se difunde la accién
juridica de ADICAE, pero no se realizan otras campanas como de alerta, formacion,
fomento de un consumidor critico y reivindicativo o de asociacionismo en ADICAE.

Por lo tanto proponemos que el departamento de comunicacion, marketing e imagen
publica de ADICAE se dinamicen e impulsen estas campafas en positivo en coordinacion
con el resto de areas de ADICAE. Que ADICAE no seamos unicamente bomberos apaga-
fuegos sino visibilizar esa vertiente ya existente de organizacion activa, propositiva y util
para el consumidor.
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