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Nuestra actuacidon normalmente se dirige ante la entidad suministradora a conocer las circunstancias
relacionadas con el procedimiento de comunicacién del fraude y la correspondiente liquidacién, pues en
ocasiones se niega que haya existido tal fraude. También nos dirigimos al Ayuntamiento correspondiente
con objeto de que los Servicios Sociales acrediten la situaciéon econémica familiar y puedan obtener alguna
facilidad en el pago de la deuda o alguna ayuda para el pago de las facturas correspondientes al suministro
normalizado.

Ante situaciones como las expuestas, estimabamos oportuno iniciar una investigacion de oficio (queja
15/2795) sobre la prestacion del servicio del ciclo integral del agua en Andalucia con objeto de impulsar
propuestas que podrian redundar en una mejor garantia de los derechos de las personas consumidorasyy,
en Ultima instancia, propiciar la salvaguarda del derecho al acceder al suministro de agua de los colectivos
sociales mas vulnerables.

En el curso de esta investigacion nos dirigiamos a las asociaciones de consumidores con mayor implantacion
en Andalucia asf como a las entidades del tercer sector que trabajan con colectivos vulnerables para conocer
Su parecer sobre las concretas cuestiones objeto de nuestro analisis. Asimismo, dado el elevado nimero
de entidades locales prestadoras del servicio de suministro domiciliario de agua, estimabamos oportuno
seleccionar un muestreo que respondiese a distintas realidades y modalidades de gestion repartidas
por todo el territorio andaluz. Igualmente nos dirigimos a las diferentes instancias a nivel autonémico
con competencias en relaciéon con alguno o varios de los aspectos objeto de nuestro estudio (Consumo,
Industria, Medio Ambiente).

Como fruto de esta investigacion, en diciembre de 2015 hemos presentado en el Registro del Parlamento
andaluz el Informe Especial “Servicios de suministro de agua. Garantias y derechos”.

Este Informe Especial pretende impulsar politicas publicas que ofrezcan respuestas a las necesidades
de la ciudadania en aquellos aspectos relacionados con el servicio de suministro domiciliario de agua
gue estimemos precisados de una mejor proteccion juridica o de la inclusién de nuevas garantias
gue garanticen la preservacion de derechos esenciales en relacion con un servicio que es de interés
general.

En particular se analiza el problema de las personas que se encuentran en situacion de pobreza hidrica,
por no poder asumir el coste del servicio de agua, proponiendo soluciones para estas situaciones, con
referencia al derecho a un suministro minimo.

2.1.4 Servicios financieros

Por lo que hace a los servicios bancarios, podemos sefialar que durante 2015 se ha recibido menor
proporcion de quejas por la aplicacion de la cldusula suelo. Suponemos que esta situacion podria deberse
a la judicializacion del asunto, dados los favorables resultados obtenidos por las personas consumidoras
en la mayoria de las instancias judiciales.

Diversas son las comunicaciones que durante el afio pasado enviamos a las entidades financieras en
tramitacion de quejas individuales donde se ponia de manifiesto la incorporacién de la clausula sin la
debida transparencia.

Asi en la queja 14/4417 (Caixa), queja 14/5001 (BMN), queja 14/5288 (BMN) y queja 14/5619 (Caja Rural
de Granada) solicitabamos la eliminacion de la clausula suelo en el contrato de préstamo hipotecario

suscrito con la parte promotora de queja, asi como a la devolucion de las cantidades abonadas en exceso
como consecuencia de la misma. Sin embargo, en todos los supuestos la respuesta fue negativa o, en el
caso de Caja Rural de Granada, ni siquiera llegd a producirse.


http://www.defensordelpuebloandaluz.es/servicios-de-suministro-de-agua-garantias-y-derechos
http://www.defensordelpuebloandaluz.es/le-hemos-pedido-al-banco-que-elimine-la-clausula-suelo-de-la-hipoteca-y-le-devuelva-lo-pagado-por
http://www.defensordelpuebloandaluz.es/solicitamos-a-un-banco-la-eliminacion-de-la-clausula-suelo-sobre-la-vivienda-de-un-particular-y-la
http://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-al-banco-la-eliminacion-de-la-clausula-suelo-y-devolucion-de-lo-cobrado-por-ello
http://www.defensordelpuebloandaluz.es/le-pedimos-al-banco-que-anule-la-clausula-suelo-sobre-su-hipoteca

Desglose por materias - IAC 2015 17. Vivienda - 48

A

ldéntico resultado obtenfamos ante peticiones formuladas durante el ejercicio 2014, por lo que nos velamos
en la tesitura de tener que archivar las correspondientes quejas aungque en los escritos mediante los que
comunicabamos esta decision a la entidad financiera volviamos a insistir en el asunto. Asi en la queja
13/876 (Unicaja), queja 13/980 (Unicaja), queja 13/6295 (Caja Espafia-Duero), queja 13/6410 (Unicaja),
queja 14/206 (Cajasur), queja 14/4417 (Caixa), queja 14/5001 (BMN), queja 14/5363 (Caixa) y queja 14/5619
(Caja Rural de Granada).

En alguna ocasion sf pudimos archivar tras conocer que la entidad financiera habia accedido a la eliminacion
de la cldusula suelo, aunque no hubiera hecho lo mismo respecto de la devolucién de cantidades cobradas
en exceso (queja 13/2055 y queja 13/4759, ambas de Banco Popular).

Por otra parte, como ya pusimos de manifiesto en el Informe Anual correspondiente al ejercicio 2014, a
finales de dicho afio iniciabamos de oficio la queja 14/5655 para hacer extensiva la peticion de eliminacion
de las cladusulas suelo a todas las entidades financieras radicadas en Andalucia respecto de las que
se habian recibido quejas en esta Institucion.

Ya avanzdbamos en dicho Informe Anual la respuesta recibida de Caja Rural de Granada y nuestra postura
firme en torno al convencimiento de que resulta obligado proceder a la eliminacién de las clausulas suelo
con los criterios aportados por el Tribunal Supremo para la identificacién de clausulas abusivas por falta
de transparencia, resultando una injusticia dejar esta decisién en manos de los Tribunales porque para
muchas personas ésta es una alternativa lenta, compleja y costosa.

En el caso de BMN, representantes de la entidad concertaron una cita con el Defensor del Pueblo Andaluz
y su personal en la que nos expusieron las actuaciones desarrolladas en relacién con las reclamaciones por
la aplicacion de la clausula suelo. De la informacion ofrecida pudimos concluir que la entidad sostiene la
legalidad de sus cldusulas de limitacion a la variacion del tipo de interés y su adecuada comercializacion, sin
perjuicio de que se haya optado por eliminar aquéllas en que se hubiera advertido algdn incumplimiento
normativo o cuando pueda suponer la adaptacion a las posibilidades de pago de la cuota en situaciones
de dificultad econdmica.

lgualmente se nos trasladd que, para el resto de casos, la propia entidad venia ofreciendo a sus clientes un
acuerdo para eliminacion de la clausula. Finalmente se ofrecio a esta Institucion la posibilidad de trasladar
cuantas quejas hubiésemos recibido con objeto de poder analizarlas y ofrecer una respuesta individualizada.

Por parte de Caixabank Unicamente se nos indico que la entidad estaba revisando aquellos supuestos
concretos en los que no se verificaba la concurrencia de los criterios de transparencia establecidos por la
sentencia del Tribunal Supremo, de forma que, tras realizar un estudio pormenorizado de los documentos
contractuales, se valoraba con el cliente la adopcion de la solucién mas adecuada.

Esta solucion, segin hemos podido conocer por la recepcion de distintas quejas, pasaba en muchas
ocasiones por acuerdos que solian incorporar la exigencia de una renuncia al ejercicio de acciones judiciales
para reclamar las cantidades abonadas por aplicacion de la cldusula suelo. Este tipo de acuerdos habria
sido una practica extendida entre las entidades financieras como via para ofrecer una respuesta a las
reclamaciones formuladas.

Por lo demas, podemos resumir que, pese a nuestra insistente peticién ante las entidades financieras
con objeto de que eliminen sus cldusulas suelo sin que tenga que mediar una decision judicial, las
respuestas que hemos recibido de dichas entidades niegan tal posibilidad e insisten en considerar
validas sus cldusulas remitiendo a los Tribunales para su eliminacién.

Tampoco ha ayudado en este empefio el pronunciamiento del Banco de Espafia tras el proceso de revision
que ordend a las entidades financieras tras la sentencia del Tribunal Supremo de 9 de mayo de 2013,
sefialando que “las informaciones disponibles no permiten concluir que esté siendo incumplida la sentencia del
Tribunal Supremo”.

En ninglin caso podiamos compartir tal conclusion, en primer lugar, por que las cldusulas suelo analizadas
por las entidades financieras responden a modelos empleados en multitud de contratos de préstamo
similares, a los que no alcanzan las distintas declaraciones de nulidad que se vienen adoptando en via
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judicial por el ejercicio de una accion individual pero que, a nuestro juicio, ponen en evidencia el escaso
rigor del proceso de revision realizado y de la conclusion a la que se habria llegado.

Ademas, muchas de estas cladusulas cuya transparencia resulta defendida por las entidades financieras,
con frecuencia coinciden sustancialmente con alguna de las que obtuvo la declaracién de nulidad por el
Tribunal Supremo. Por ello, ante la certeza de que el resultado de tan largo itinerario procesal no sera
otro que el reconocimiento final de la nulidad de la clausula analizada, no entendemos la postura de las
entidades financieras y su insistencia en recurrir a una via judicial.

A mayor abundamiento, en muchas ocasiones se afiade la circunstancia de que ni siquiera antes de la
formalizacion del contrato de préstamo hipotecario se habrian cumplimentado adecuadamente los deberes
de informacién que corren a cargo de la entidad financiera de acuerdo con la normativa de aplicacién.

De acuerdo con lo anterior considerabamos oportuno dirigirnos a la Defensora del Pueblo para que
solicitara del Banco de Espafia nuevas actuaciones, tanto inspectoras como sancionadoras, orientadas a
que las entidades financieras eliminasen sus clausulas suelo.

La actuacion de dicha Institucion, segun la informacion que nos proporciond, se ha centrado en la necesaria
articulacion de un sistema de reclamacion extrajudicial que sea eficaz y que obligue a las entidades financieras
a corregir su actuacion para que la ciudadania encuentre defensa por parte de la Administracion.

Atal efecto habria formulado Recomendacion a la Secretaria de Estado de Economia y Apoyo a la Empresa
gue se habria aceptado parcialmente al indicar que se estaban evaluando las posibilidades de mejora del
sistema para incluirlas en las normas de incorporacion de las Directivas europeas sobre los contratos
de crédito celebrados con consumidores para bienes inmuebles de uso residencial y sobre resolucion
alternativa de conflictos.

En esta misma linea, en el mes de abril de 2015 nos dirigiamos a la Delegacion del Gobierno de la Junta de
Andalucia en Almeria, a la que entonces estaba adscrito el Servicio de Consumo para conocer el resultado
de los procedimientos sancionadores que se anunciaron como medida de defensa de las personas
consumidoras frente a la negativa de las entidades financieras a eliminar las cldusulas suelo.

Esta actuacién se produjo tras conocer que una asociacion de consumidores habfa denunciado la
situacion de paralizacién en que se encontrarfa este “macroexpediente sancionador”. Trasladabamos a la
Administracion autondmica que, de ser ciertos tales hechos, entendiamos que se habria dejado escapar
una oportunidad importante para poder ejercer la defensa y proteccién de las personas consumidoras y
usuarias ante las vulneraciones de derechos que se habrian producido con ocasion de la inclusion de la
clausula de limitacién a la variacion del tipo de interés sin la transparencia exigible.

En este sentido ya manifestamos en su dia a la Secretaria General de Consumo que el posible ejercicio de
estas acciones sancionadoras podria coadyuvar a convencer a las entidades financieras de la oportunidad
de encontrar féormulas que posibilitasen el acuerdo con las personas consumidoras en este asunto.

El Servicio de Consumo nos informd que se habian tramitado 2.362 reclamaciones/denuncias y se habfan
cursado 19 visitas de inspeccion a oficinas de distintas entidades financieras en el ambito de la provincia de
Almeria. Aparte del volumen de documentacién y la complejidad intrinseca del expediente en el Servicio se
encontraron con la dificultad de determinar el beneficio obtenido por la entidad financiera en un préstamo
con clausula suelo, por lo que se habia solicitado la colaboracién técnica del Banco de Espafia. Finalmente
se nos indicd que en el momento que se recibiera la informacion solicitada se procederia con la mayor
celeridad posible a la incoaciéon de los expedientes sancionadores correspondientes, de todo lo cual se
nos daria oportuno traslado.

Pese al transcurso de los meses sin noticias, esta Institucion se encontraba a la espera de las nuevas
decisiones tanto politicas como judiciales que pudieran suponer un cambio de actitud por parte de las
entidades financieras favorable a los intereses de las personas consumidoras.




Respecto a la esperada en relacién con las
cldusulas suelo, finalmente vino de la mano del Real Decreto Ley 1/2015, de 27 de febrero, de mecanismo
de segunda oportunidad, reduccién de carga financiera y otras medidas de orden social.

Pese a la demanda ciudadana de una medida legislativa para su definitiva eliminacién, la actuacion se
limitd a su para la reestructuracion viable de las deudas
con garantfa hipotecaria sobre la vivienda habitual, de modo que entraba en funcionamiento Unicamente
en los casos en que la entidad financiera aceptaba la solicitud de reestructuracion de la deuda hipotecaria.

Hemos de sefialar que la incidencia de estos acuerdos de reestructuracion de deuda hipotecaria suele ser
muy escasa respecto del total de la poblacién con problemas en el pago de su hipoteca. Asf, segln los datos
recogidos en el VI Informe de la Comision de control sobre el cumplimiento del Cédigo de Buenas Practicas,
relativos a la actividad desarrollada durante primer semestre de 2015 por las entidades adheridas al Codigo
en la version del Real Decreto Ley 1/2015, se presentaron 13.431 solicitudes. De las 12.469 solicitudes
con tramitaciéon terminada, en 5.970 casos se llegd a una reestructuracion viable de la deuda, por lo que
la aplicacion de la medida parece que pudiera estar limitada a unas 6.000 familias en toda Espafia (sin
disponer de los datos relativos al segundo semestre de 2015).

Por lo que hace a la posible incidencia de decisiones judiciales, ha existido amplia expectacion a lo largo del
afio pasado sobre la decision que pudiese adoptar el Juzgado de lo Mercantil n° 11 de Madrid, donde se
sustancia una demanda contra 111 clausulas suelo de entidades financieras que podria adoptar un efecto
favorable expansivo. Pese a que la demanda quedd vista para sentencia en el mes de junio adn no se ha
producido dicho pronunciamiento judicial y parece que pudiera retrasarse si quedase a la espera de la
decision del Tribunal de Justicia de la Unidn Europea acerca de la retroactividad de la declaracion de nulidad.

Actualmente observamos un cambio de actitud por parte de las entidades financieras, probablemente ante
los distintos pronunciamientos judiciales que vienen declarando de forma abrumadoramente mayoritaria
la nulidad de Ias clausulas suelo sometidas a su consideracion. A dicho efecto también habrian contribuido
los posicionamientos del Tribunal de Justicia de la Unidn Europea sobre las clausulas abusivas y, mas
recientemente, el informe emitido por la Comisién Europea acerca del alcance de la retroactividad de la
declaracion de nulidad de la clausula.

Por otra parte hemos conocido que en el mes de diciembre de 2015 el Tribunal Supremo también se
pronunciaba acerca de la nulidad de una clausula suelo empleada por Banco Popular, junto con otras clausulas
igualmente declaradas nulas por abusivas, que fueran impugnadas por una asociacion de consumidores
en ejercicio de una accién de cesacion de condiciones generales de la contratacion. Esperamos que esta
decision judicial suponga la reconsideracion de las decisiones adoptadas por dicha entidad financiera en
torno a la posible eliminacion de sus clausulas suelo, de modo que un importante nimero de personas
puedan salir de la trampa en la que se hayan atrapadas.

Por nuestra parte seguiremos con atencién todos estos pronunciamientos por si pudieran motivar
nuevas actuaciones ante las entidades financieras y continuaremos insistiendo ante las Administraciones
competentes en la adopcién de medidas de proteccién a las personas consumidoras.

En cuanto a las quejas que se centran en la

ya que su respectiva entidad habria acordado no seguir aplicando la misma de futuro, se orientan hacia
el posible ejercicio de una accién judicial teniendo en cuenta la existencia de distintos pronunciamientos
judiciales sobre el alcance de la retroactividad de la declaracion de nulidad de la cldusula a partir de la
doctrina sentada por la sentencia del Tribunal Supremo 139/2015, de 25 de marzo, frente a los que apelan
a principios imperativos de las Directivas europeas de proteccién a consumidores y otros fundamentos
juridicos para extender los efectos mas alla de mayo de 2013.

En esta cuestion de la retroactividad parece que la Ultima palabra la tendra el TJUE cuando resuelva algunas
de las cuestiones que se le han elevado desde diversas instancias judiciales espafiolas.
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declaradas nulas por abusivas deben entenderse como no puestas y, por tanto, no pueden surtir
efecto alguno.

3. QUEJAS NO ADMITIDAS Y SUS CAUSAS

2 De las quejas remitidas a otras
instituciones similares

2.12 Vivienda

Cuando la supervision del organismo afectado en temas de vivienda excede de nuestras competencias,
nos vemos en la obligacion de remitir las quejas planteadas a nuestro homologo estatal, el Defensor del
Pueblo, para que, en su caso, inicie las actuaciones que estime oportunas.

Asiha ocurrido en 17 ocasiones, 14 de las cuales el organismo implicado fue el Ministerio de Fomento. Estas
son: queja 15/3747, queja 15/2977, queja 15/2721, queja 15/2895, queja 15/1790, queja 15/4779, queja
15/3505, queja 15/3207, queja 15/2639, queja 15/1228, queja 15/5100, queja 15/1791, queja 15/1651 y
queja 15/2481, todas ellas relacionadas con la denegacién de la prérroga de subsidiacion de intereses de
préstamo hipotecario solicitada, al haber sido suprimidas estas ayudas . En estos casos, ademas, se les
envid a los interesados una amplia informacién en relacion con el articulo 35 del Real Decreto-Ley 20/2012
de 13 deJulio; con la Disposicion Adicional Primera de la Ley 4/2013 de 4 de junio; con el comunicado de
esta Defensoria publicado en nuestra pagina web, sugiriendo que todas aquellas personas cuya solicitud de
ayuda de subsidiacion de los intereses del préstamo hipotecario, hubiese sido desestimada, encontrandose
ésta comprendida en el periodo temporal en el que si debieron resolverse positivamente, se dirigieran
a las Delegaciones Territoriales de Fomento y Vivienda correspondientes, solicitando la revocacion de la
resolucion denegatoria; con las gestiones llevadas a cabo por nuestro homologo estatal, ante el Ministerio
de Fomento; con la comunicacion que tuvo entrada en esta Institucion de la Direcciéon General de Vivienda
de la Consejeria de Fomento y Vivienda, en la que se informaba del cambio interpretativo operado por
el citado Ministerio, que iba a permitir reconocer las ayudas de subsidiacion de planes anteriores al Plan
Estatal 2009/2012, hasta la entrada en vigor de la Ley 4/2013 de 4 de Junio.

Informacion que nos fue ratificada desde la Oficina del Defensor del Pueblo Estatal y de la que trasladabamos
alos interesados los aspectos mas destacados; como un comunicado en la pagina web de la Alta Institucion
Estatal informando que habia propuesto al Ministerio de Fomento ampliar en seis meses el plazo para
solicitar la prérroga de las ayudas de subsidiacion de préstamos para vivienda protegida acogidos a los
planes de vivienda anteriores al del periodo 2009-2012; e informando a los reclamantes de la incoacién por
esta Defensoria, de una actuacion de oficio ante la Consejeria de Vivienda de la Junta de Andalucia, para
gue en el ejercicio de sus competencias, se dirigiera al Ministerio de Fomento para solicitar la apertura de
este plazo extraordinario, asi como que podian consultar la Resolucion emitida por el Defensor del Pueblo
Andaluz, en relacion a este asunto, en nuestra web (Resolucion 14/1286).

En 2 ocasiones el organismo afectado ha sido el Ministerio de Empleoy Seguridad Social debido al embargo
de la vivienda por deuda con la Seguridad Social. Asi ha ocurrido en la queja 14/5723 y en la queja 15/5177.

Y, por ultimo, el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas era el organismo afectado en el
asunto planteado en la queja 15/4251, en la que la persona interesada exponia que Hacienda le exigia que
imputase a un afio y no a cuatro afios, como declaré en el IRPF 2014, la ayuda recibida por compensacion
para reparar los defectos estructurales de su vivienda habitual.
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