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;Qué servicios nos ofrecen los bancos?

Algunos de los servicios mds demandados en Espaiia son los préstamos personales, los créditos, los planes
de pensiones, las cuentas, los ingresos, los reintegros, las domiciliaciones de némina, las tarjetas, los se-

guros, etc.

i

ACTIVIDADES

. A continuacién te ofrecemos un didlogo en el que encontrards vocabulario relacionado con las actividades

y gestiones que se realizan en un banco.

ESCENARIO: El sefior Francisco Lorado tiene problemas de solvencia econé-
mica pues su empresa se estd retrasando en la liquidacién de ciertas deudas
que tiene con su banco. Ha recibido una carta en la que se le exige el pago.
de recibos pendientes. Va al banco a intentar resolver su problema.

Empleado:
Francisco:

Empleado:

Francisco:

Empleado:

Francisco:

Empleado:
Francisco:

iBuenos dias, sefior Lorado! ;En qué le puedo atender?

Pues verd, he recibido una carta que ustedes me remitieron la se-
mana pasada y queria resolver algunas de las cuestiones que us-
tedes citan en ella.

Permitame cinco minutos para poder localizarla en nuestro archivo... Aqui la tengo. Pues si,
efectivamente le comunicanos en dicha carta que su cuenta estd al descubierto. Su saldo es-
ta en ndmeros rojos debido a que sus ingresos en los Gltimos meses han sido inferiores a los
reintegros que usted ha efectuado.

La verdad es que no se puede decir que esté en mis mejores momentos.

Espero que mejore su situacion pronto, dado que como ya sabe, el banco le cobra los inte-
reses del préstamo que solicité hace dos afios y en caso de no efectuarse el reembolso de di-
chos intereses en cada plazo, nuestra entidad se veria obligada a cobrarle un interés mas al-
to. Quizas si prescindiera de las cuotas de la péliza del seguro antirrobo, le permitiria mejo-
rar un poco su situacion.

No se preocupe, intentaré hacer una transferencia a favor de su entidad tan pronto como me
sea posible. Tendré que utilizar un depésito que uso en otra entidad o esperar a que
Hacienda me devuelva las retenciones de la Declaracion de la renta.

Me parece perfecto. Ha sido un placer haber tratado con usted una vez mds. Hasta pronto.
Muy bien. Muchas gracias.




Una vez que has leido el didlogo, intenta averiguar por medio del contexto cual seria la definicion de algu-
nos de los conceptos que han aparecido en la conversacién anterior.

Depésito ¢ Descubierto * Ingreso « Interés ¢ Plazo * Péliza = Recibo
Reembolso * Reintegro = Retencién ¢ Saldo ¢ Transferencia

a. Documento que encierra un contrato, por ejemplo, de seguro.

b. Documento escrito con el que el acreedor reconoce al deudor el descargo de
una cuenta o el pago de una parte o la totalidad de la deuda.

c. Precio pagado por un préstamo o imputado al uso del dinero durante un pe-
riodo de tiempo.

d. Abono que hace un banco al comitente que le emiti6 un efecto de gestion
de cobro u otra operacién que origine la necesidad de un abono en cuenta.

e. Servicio bancario por el que un cliente da instrucciones para se remita una
cantidad a alguien.

f. Cualquier bien, valor o dinero confiado a un banco para su custodia.

¢. Saldo deudor en una cuenta producido por haberse autorizado a disponer
por mayor cuantia que el saldo existente.

h. Disposicién de dinero de una cuenta de ahorro a la vista 0 a plazo fijo.
i. Aportacién de dinero en una cuenta bancaria.

j. Conservacién de parte de una cantidad que se debe pagar para garantizar el
cumplimiento de alguna obligacion.

k. Cada parte de una cantidad pagadera en dos 0 mds veces.

. Diferencia entre el total de débitos y créditos de una cuenta bancaria.

. A continuacién encontrarés definiciones que pertenecen a diferentes familias de palabras relacionadas con
la jerga bancaria. Escribe al lado del término el nimero que corresponde a su definicion.

A. FONDO. Conjunto de bienes y dinero de que dispone una persona o entidad.

de pensiones| |

~ de comercio verde |

FONDO

— de Garantia

Salavial de reptiles

ético| |

| EE——

1. Valoracién que en una empresa puede hacerse de toda una serie de activos intangibles de dificil me-
dicién econémica, como son la clientela, la imagen de marca, la cuota de mercado, etc.

2. Institucién publica financiable con aportaciones presupuestarias sobre las néminas salariales para ase-
gurar que en caso de dificultades por parte de las empresas en crisis, las retribuciones sean abonadas
a sus empleados.

3. Institucién formada por instituciones financieras, companias de seguros, sindicatos, etc., para recibir
aportaciones de sus socios con destino a inversiones de cardcter mobiliario e inmobiliario.



4. En ciertas administraciones publicas escasamente éticas, existen determinadas cantidades, no bien identi-
ficadas en los presupuestos, para utilizarlas en labores poco transparentes de financiacion de campanas de
imagen, corrupcién de medios de comunicacién o compra de lideres de opinién.

5. El que por algunas razones no invierte en ciertos tipos de activos como, por ejemplo, acciones de compa-
fifas que se dedican al negocio de armas, compraventa de pieles, tabaco, alcohol, etc.

6. El que incluye la inversién en compaiifas involucradas en actividades contaminantes.

. AMORTIZACION. Reduccién del importe de una deuda o del valor de un bien que se realiza de forma

periodica. . —
| constante creciente
AMORTIZACION
decreciente americana __
parcial |

1. Consiste en pagar los intereses de la deuda en un determinado niimero de periodos, y el principal en el dl-
timo periodo.

2. Consiste en destinar una cantidad uniforme para cada periodo de amortizacién, incluyendo capital e intereses.
3. Amortizacién en la que cada importe es superior al precedente.
4. Amortizacién en la que cada importe es inferior al precedente.

5. Amortizacién constante en la que no se incluyen los intereses, gastos y comisiones.

C. CREDITO. Confianza que se otorga a una persona o firma en razén de su solvencia econémica.

SWAP |
| ala exportacion oficial |
CREDITO
_ comercial ___ puente __
blando

1. Instrumento de estimulo al comercio internacional que tiende a facilitar créditos especiales a los exportadores.

2. Crédito concedido en condiciones de plazo y tipos de interés muy favorables.

2. Aplazamiento del pago que concede un proveedor relativo al suministro de mercancias y prestaciones de
servicios.

4. Intervencién del Estado en la promocién de la empresa mediante crédito.
5. Crédito obtenido como financiacién temporal y con la garantia de un cobro futuro por parte del prestatario.

6. Crédito bilateral que se conceden los bancos centrales entre si.




%. ;Qué tipo de fondo, amortizacion y crédito seria conveniente en las siguientes situaciones?

1. Una fabrica nuclear elimina los residuos téxicos vertiéndolos al mar

e incumple lo establecido en el Protocolo de Kyoto respecto a las
emisiones de CO,.

2. El Banco Central de Espaia necesita resolver problemas de liquidez
debido a la escasez de reservas de divisas que padece, por lo tanto
solicita ayuda a un banco central de otro pais.

3. Una empresa tiene una crisis econémica y uno de sus proveedores le
permite aplazar el pago de las (ltimas mercancias o servicios que ha
realizado para dicha empresa.

4. Una empresa debe pagar una deuda en la que cada plazo es mas re-
ducido que el plazo anterior que ha efectuado.

5. Para calcular el valor de una empresa debemos tener en cuenta, ade-
mas de los activos, otros factores tales como su fama, sus clientes y
aspectos relacionados con su imagen.

4. Intenta asociar los siguientes términos polisémicos con sus diferentes significados.

Pensién ¢ Tenedor « Memoria * Media « Giro * Gracia
Via de regreso ¢ Valor * Asiento * Cartel

a. Lugar de alojamiento:

=2

. Capacidad de recordar:

<. Uno de los cubiertos:

. Notificacién en un libro de contabilidad:
. Ruta de vuelta a un destino determinado:

-~

-
.

Cada paga mensual que recibe un jubilado:

Je

2. Asociacién de empresas para dominar el mercado:
h. Butaca:

. Envio de fondos mediante documentos postales o bancarios:
Prenda femenina:

k. Declarado en estado de insolvencia:

i. Valentia:

. Precio o coste de una cosa:

n. Arte de hacer reir:

o. Informe para los accionistas en las Juntas Generales:

IR 2R TR T T R AR 2R R 2R 2R 2R 2R 2R AR 4

p. Cambio de direccion:



H.

g. Valor central de un conjunto de datos:

r. Un tipo de operacion matemdtica:

5. Periodo entre la concesién de uh'préétamo-y:la primera amortizacion:
t. Péster que anuncia un acontecimiento:

u. Propietario de una letra de cambio:

¥ ¥ ¥ ¥ ¥

v. Derecho a reclamar el importe al librador por no realizar pagos:

~ 4.2. | Comprension auditiva

En la television

A continuacién vas a escuchar una parte de un programa televisivo en el que se trata el tema de la banca. Escucha
la audicién y elige la respuesta que consideres més adecuada.

4. El servicio en linea se usa principalmente para: 2. Al usar el sistema en linea debemos tomar:

a. Transferencias bancarias, pagos y consultas. " a. Mds precaucién que al hacerlo con una ftar-

b. Impuestos bancarios, pagos y consultas. jeta de crédito.

" b. Menos precaucién que al hacerlo con una

. Transferencias bancarias, pagos y pensiones. : i
gL tarjeta de crédito.

" ¢. Igual precaucion que al hacerlo con una tar-
jeta de crédito.

%. Algunos de los servicios que ofrecen los bancos 4. ;Qué consejos nos ha dado D. Ramon si nos ve-
por Internet son: mos forzados a acceder al servicio de banca por

a. Pagar recibos. Internet para .IIevar a cabo alguna transaccion en
un lugar publico?

b. Ir de copas. . L
P a. Cambiar la clave bancaria del ordenador y

<. Sacar dinero. acceder a las normas de seguridad de nues-
tra entidad.

i T ——— " b. Cambiar la clave de seguridad del ordena-

dor e ir al banco.

" ¢. Cambiar la clave cada vez que usamos el or-
denador e ir al banco.




Triodos Bank en Buenafuente (La Sexta). Entrevista a Joan Antoni Melé

1.éSabes qué se entiende bajo la denominacion de “banca ética”?
2. Escucha el texto siguiente y sefiala la respuesta adecuada.

A\l introducir a Joan Antoni Melé, el presentador sugiere que:

e  losbanqueros normalmente son raros
- 5 ;

. los banqueros quieren sobre todo obtener beneficios
- . . .

° los bangueros no financian negocios de armas

Segiin J. A. Melé, Triodos bank en Espana:

s
L

. hace este tipo de banca desde los afios 40
cooL. . . - - oo
. tiene clientes que piden rentabilidad, ética y conciencia
G i
. tiene solamente el personal ético

J. A. Melé declara en cuanto a la crisis del mundo financiero que:

. él se siente parte de los bancos criticados
. ; ; : P
. nadie pregunta qué pasa con el dinero en el banco ético

. la crisis llegd porque la gente aceptaba los bancos convencionales

Segun J.A. Melé, los banqueros actuales son:

! g .
. muy criticados

e«  escamados
=
. preocupados

Una salida posible de la crisis es, segtin |.A.Melé:

=
1

. protestar
&
. mostrar caminos
- : 2
. obligar a cambiar leyes del mercado

4. Explica por escrito cada una de las expresiones siguientes con un sinénimo o describiéndola con
palabras apropriadas. Fijate bien en el contexto.

Especular -
Abanderado —
Beneficios —
Rentabilidad -

Caja de ahorros -



Paro —
Repercusiones —

5. Si deseas saber mds sobre este tipo de banca, puedes consultar la pagina web

http://www.triodos.es/es/particulares/

So.
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La hipoteca

Es un tipo de crédito bancario que tiene como finalidad financiar la adquisicién de bienes inmuebles.

El tipo de interés que se puede aplicar al solicitar una hipoteca puede ser:

1)

7

Fijo. La cuota a pagar se mantiene constante durante el tiempo que dura el crédito, lo que permite cono-
cer con exactitud el importe que se va a satisfacer hasta su extincién. Por contraprestacién, no podremos
beneficiarnos de él en caso de que se produzca una bajada de los tipos de interés en el mercado.

Variable. La cuota a pagar varia periédicamente en funcion del indicador elegido, por ejemplo, el euribor.

Las comisiones que pueden aplicar las entidades bancarias en la concesién de una hipoteca son las si-
guientes:

1)

3)

4)

Comisién de cancelacién anticipada: cuantia que cobra la entidad bancaria por la devolucion total anti-
cipada del crédito concedido.

Comisién de aplazamiento: gasto al que se sujeta el cliente por cualquier aplazamiento del pago de al-
guna cuota.

Comision de reclamacion de impago: que realiza la entidad financiera ante el impago de una o mas
cuotas.

Comision de apertura: cargo al que se sujeta al abrir la cuenta para devolver el crédito o préstamo.

Comision de amortizacion anticipada: cuantia que se cobra por la devolucién parcial anticipada del cré-
dito concedido.

Otros gastos que se deben abonar cuando se obtiene un préstamo hipotecario son los siguientes:

La tasacién del bien y la nota simple del Registro de la Propiedad si no se trata de bienes de segunda ma-
no.

El Impuesto sobre Actos Juridicos Documentados como escrituras, actas y testimonios notariales, letras de
cambio, anotaciones preventivas practicadas en registros publicos, etc. se abona siempre que se suscribe
un documento notarial.

El Impuesto de Transmisiones Patrimoniales como, por ejemplo, la compraventa de bienes muebles o in-
muebles, constitucién de derechos reales (usufructos), arrendamientos... etc. deben también ser abonados.



« Los gastos de Notaria y Registro de la Propiedad en los que la cantidad a satisfacer depende del préstamo
otorgado y estdn exentos de IVA.

> Para la concesién del préstamo los bancos suelen exigir que se contrate, al menos, un seguro del bien que
normalmente se abona también a la firma de la escritura.

« El seguro de vida no es obligatorio aunque el banco le sugerira que lo contrate con una determinada com-
pania.

:
:

adi

ACTIVIDADES

1. ;Cudles de los siguientes conceptos estin relacionados con las hipotecas?

Tasacion
Nota simple
Registro de la Propiedad
Tipo de interés
Némina
Comision de apertura
Comisién de cancelaci6n anticipada
Gastos de Notaria
Seguridad Social
Cémara de Comercio
Seguro
Impuesto de Actos Juridicos
Impuesto de Transmisiones Patrimoniales

2. Define con tus propias palabras los conceptos que hayas seleccionado anteriormente.

%. Indica qué tipo de comisién nos aplicaria un banco en las situaciones siguientes.

1. El cliente abre una cuenta para domiciliar sus plazos de devolucién
de hipoteca.
2. El cliente ha pagado dos plazos de hipoteca con retraso.

3. El cliente ha encontrado una oferta mejor en otro banco y quiere
cambiar su hipoteca a otra entidad financiera.

4. El cliente quiere pagar parte de la hipoteca en un tiempo anticipado
al que contraté. e

5. El cliente no puede pagar un plazo de su hipoteca.

52,
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4. Un cliente escribe una carta a un banco pero no conoce muy bien el registro utilizado en este contexto y le
vas a tener que ayudar a corregir algunos errores que no son adecuados en la jerga bancaria. Escribele una
carta de respuesta aclarandole sus dudas.

jHola!

Soy Manolo Comotora. Les escribo porque quiero comprar una casa en
las afueras y no sé cémo se hace. Me gustaria saber mayormente si me
podéis prestar unos kilillos y que me digdis qué cantidad de dinero me
quitdis cada mes.

Si no os importa me decis también cudnto me tengo que gastar en el
papeleo y los impuestos que cobra el ayuntamiento. Quiero tener un
seguro para robos también.

No sé qué es eso del IBI que me ha dicho mi primo Pedro. sMe pue-
den hacer una lista con todo lo que tengo que pagar?

Muchas gracias.

i

B i S e e s e D TSP

. Ahora vamos a negociar nosotros una hipoteca. Para ello, una parte de la clase ser3 el director de la oficina
bancaria y la otra serd el cliente. A continuacién os damos, por un lado, las caracteristicas que el cliente quie-
re que cumpla su hipoteca y, por otro, las caracteristicas que el director quiere ofrecer a su cliente. Lo que
estd claro es que cada uno de ellos quiere conseguir las mejores condiciones.

ALUMNO A
Eres el cliente de un banco y quieres com-
prar una casa. Exiges de comisién de apertu-
ra un 0,5% y de cancelacion y amortizacién
anticipada un 0,25% como méximo. En ca-
so de tener que aplicarse la comisién de
aplazamiento no quieres que se te cargue
comision. Los gastos de Notaria estds dis-
puesto a aceptarlos tal y como se apliquen y
con respecto al tipo de interés quieres que
sea variable y con algunas ventajas, como
por ejemplo, que los cinco primeros afios se
aplique un interés fijo del 4,25%. No acep-
tas la domiciliacién de la némina ni un segu-
ro de vida. Pide informacién sobre las etapas
a seguir y los tipos de impuestos a pagar.

Eres el director de una entidad bancaria y
tienes que tratar con un cliente potencial.
Tus objetivos los tienes muy claros. Informar
al cliente de las fases y los gastos que con-
lleva una hipoteca. Exigir de comisién de
apertura un 2% y de cancelaci6n anticipada
un 1% como minimo y, en caso de tener
que aplicarse la comisién de aplazamiento,
quieres que se cargue comisién. Los gastos
de Notaria no te afectan directamente y el ti-
po de interés quieres que sea fijo. Para acep-
tar dar el préstamo exiges al cliente que do-
micilie su némina y contrate un seguro de
vida.




SY.
Audicion — HIPOTECA

1) Maria piensa que:

a) hace dos anos le daban la hipoteca a la gente muy fécil y rdpidamente
b) ahora hay que saber el truco para conseguir la hipoteca

2) Para Angel Garay los requisitos mas importantes que se exigen a la hora de pedir una hipoteca son:

a)
b)

3) Rafael Domenech destaca que:
a) hay que estar preparados para que se eleve el interés hipotecario en el futuro
b) la mayoria de la gente pide el interés fijo que es mas bajo

c) los intereses mas frecuentes son los variables que son muy altos en el principio

4) Para Illiana Izverniceanu los puntos mas importantes a la hora de pedir una hipoteca son:

a)
b)

5) Lorena Mullor explica que:
a) existe una lista de factores que influyen en la peticion de una hipoteca
b) existe una lista de criterios objetivos que se puede aplicar en casos individuales

¢) no existe una lista de criterios objetivos que se pueda aplicar en todos los casos

6) Para Lorena Mullor los puntos mas importantes a la hora de pedir una hipoteca son:

a)
b)

7) Lorena Mullor especifica que las entidades de crédito recomiendan que:

a) la cuota mensual de amortizacion del préstamo hipotecario se sittie en torno del 35% de los ingresos
b) la cuota anual de amortizacion del préstamo hipotecario se sitie en torno del 30% de los ingresos

¢) la cuota mensual de amortizacion del préstamo hipotecario se sittie en torno del 30% de los ingresos
8) Valentin Viton explica que:

a) uno no deberia tener problemas en conseguir la hipoteca si puede pagar la cuota mensual de 30-35%
b) uno no deberia tener problemas en conseguir la hipoteca si puede pagar la cuota mensual de 35-40%
¢) uno no deberia tener problemas en conseguir la hipoteca si puede pagar la cuota mensual de 30-40%
9) Valentin Vitén también destaca que:

a) vale todo que uno puede aportar

b) ya no vale que les doy una hipoteca a todos
¢) uno tiene que aportar por lo menos algo
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10) Segun Yolanda Cristébal, ;qué pasa si uno no puede declarar que es capaz de pagar la cuota adecuada?

..........................................................................................................................

11) El mensaje principal de Luis Corral es que:
a) el objeto de los bancos ya no es prestar el dinero a toda la gente como pasaba el afio anterior
b) las entidades prestan mas dinero pero solamente a la gente mas solvente

¢) las condiciones para los préstamos han mejorado en comparacion al afio anterior

12) Illiana Izverniceanu concluye que los que gozan de la mejor situacién son:

13) Otros dos puntos importantes (ventajas) segun Illiana Izverniceanu son:

a)

b)



~4.1. | Competencia
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Las cajas de ahorro

Las cajas de ahorros son entidades de un singular estatus juridico en el que los impositores, clientes, ayunta-
mientos e instituciones locales y provinciales forman parte de sus 6rganos de gobierno para su gestion y admi-
nistracion.

Las cajas no tienen animo de lucro, carecen de accionistas y su ob-
jetivo es la intermediacion financiera y prestacion de servicios con el fin
de servir a la sociedad y devolverle los beneficios generados por esa ac-
tividad; sin que fundadores, administradores o gestores tengan derecho a
participar de ellos.

Las cajas estan especializadas en la canalizacion del ahorro popular y
en la financiacién de las familias y de las pequenas y medianas
empresas. Asimismo, tienen una fuerte raiz local, con una
densa red de oficinas de implantacién preponderantemen-
te regional.

A efectos del servicio a clientes no hay ninguna dife- BN s g
rencia entre cajas de ahorros y bancos, ya que ofrecen el
mismo tipo de servicios y estan sometidas a la misma le-
gislacién. La dnica diferencia entre ellos es su forma cor-
porativa y de gestion.

j' ACTIVIDADES

1. Compara los bancos con las cajas de ahorros desde estas dreas.
Forma juridica. .

Servicios al cliente.

Apropiacién de beneficios.

Tipo de clientes.

Ubicacion geografica.

Gestion.
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2. Como ya hemos mencionado anteriormente, la principal caracteristica de las cajas de ahorros es que parte
del beneficio obtenido (30%) debe destinarse a obras de cardcter social.
Piensa en actividades que realizan las obras sociales.

Categoria Actividades
* Ayuda a la tercera edad.
L]

Asistencia social y sanitaria. z

* Apoyo a formacién profesional.
. . . .- .
Educacién e investigacion. .
| -

e Restauracién y conservacion de obras de arte.

Patrimonio historico-artisticoy
medio ambiente. .
.

3. Los bancos y las cajas de ahorros son intermediarios que proporcionan financiacién. Hay otros intermedia-
rios que ofrecen otros servicios mds especificos como cobertura de riesgo o generan activos derivados.
Clasifica estos intermediarios segin ofrezcan cobertura o activos derivados.

* Compaiifas de Seguros * Fondos de Pensiones * Sociedades y Fondos de Inversion
Mutualidades de Seguros * Cooperativas de Seguros * Fondos de Capital y Riesgo

ENTIDADES QUE OFRECEN ENTIDADES QUE GENERAN

COBERTURA DE RIESGO ACTIVOS DERIVADOS




Competencia intercultural

g Saber reclamar y conocer el mundo bancario espaiiol y europec

as T e S R PSR ORI A 5

E;ercu 10 1 Que]arse

En esta ocasiéon vamos a dar mformaaon sobre el proceso de reclamacion en un banco [alumno A) y sobre
las principales caracteristicas de algunos de los sistemas bancarios europeos (alumno B).
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Si alguna vez tienes que reclamar en un banco porque no te satisfacen los servicios que te han prestado, de-
bes tener en cuenta las diferentes fases de la reclamacion y las entidades que forman parte de ella. Lee el si-
guiente texto e intenta explicarle a tu compaero, con tus propias palabras, la informacién que has obtenido.

Cuando hay una queja de un cliente sobre alguno de los servi-
cios que una entidad ofrece debemos tener en cuenta que conta-
mos con varias fases que dependen del mayor o menor grado de
satisfaccion que como clientes hemos obtenido.

La primera opcién que tenemos es la de reclamar en la propia
oficina bancaria dirigiéndonos al director de la sucursal.

La segunda opci6n consiste en reclamar en el servicio de de-
fensa del cliente. En este caso, la reclamacion se realiza por escri-
to y debe ser resuelta en un periodo de dos meses.

La dltima opcién, si ninguna de las anteriores ha sido de su sa-
tisfaccion, consiste en que el cliente debe emitir la queja al Servi-
cio de Reclamaciones del Banco de Espana por escrito, expresan-
do quién denuncia, a quién denuncia y los hechos que han oca-
sionado la queja. La respuesta se obtendrd en un plazo de tres me-
ses Como maximo.

;Sabes algo sobre las diferencias que hay en el sistema bancario de algunos paises europeos? Pregunta a tu
compafiero para que te dé la informacién.

A continuacién te vamos a dar informacion de las peculiaridades que
poseen algunos sistemas bancarios europeos. Lee la informacion y expli-
cale a tu compafero, con tus propias palabras, las diferencias existentes
en el area de la banca de varios paises de Europa.

Italia. Su sistema bancario no es muy eficaz pues existen
problemas de intervencién politica. A nivel tecnol6-
gico posee entidades bancarias limitadas.

Francia. Posee grandes bancos muy competitivos, con un por-
centaje alto de eficiencia. Para un banco extranjero es
muy dificil entrar en su sistema bancario y crecer.

Holanda. Su banca esta orientada al exterior y posee una gran
capacidad de comercializacién. También resulta muy
dificil para un banco extranjero entrar en su sistema
bancario.

Escandinavia. Su banca es universal pero su rentabilidad esta por
debajo de la espanola.

Reino Unido. Con gran presencia de la banca de inversion y mu-
chas entidades pequefas y medianas con muchas
posibilidades de desaparecer.

Portugal. Bancos de reducido tamafo y con bajos indices de

eficiencia.

Si no te sintieras satisfecho con el servicio que te ha prestado un banco, ;sabes lo que debes hacer para recla-
mar? Pregunta a tu compaiiero y te dara toda la informacién necesaria.



Ejercicio 2. Reclamar

Cobro excesivo de comisién por cambio de divisas.

El banco ha pagado un recibo de teléfono a una com-
pafia de la que te habias dado de baja como cliente
hace seis meses.

Te han cargado en la cuenta una cuota anual de
mantenimiento excesiva por el uso de la tarjeta de
crédito.

Te cargan en la cuenta un cobro de comisiones por
una cuenta corriente que no habias dado de baja y
que ya no usas.

Tardan un mes en darte una nueva tarjeta de crédito
por sustraccion.

El cajero automético de una entidad bancaria dife-
rente a la tuya no te devuelve la tarjeta cuando reali-
zabas una retirada de efectivo y los tramites burocra-
ticos entre las dos entidades son muy lentos, llegan-
do a tardar quince dias en devolvértela.

Solicitas en una entidad bancaria una cantidad determi-
nada en moneda extranjera para realizar un viaje y tar-
da en llegar méas tiempo del que te habian comunicado.

Te exponemos a continuacidn situaciones que pueden resultar problematicas a la hora de solicitar un servi-
cio bancario. Marca cudles de ellas crees que supondrian un motivo de reclamacion en tu pais o para ti y cua-
les no. Si has vivido alguna de estas situaciones en alguna ocasién nos gustarfa saber cémo ocurri6 todo.

b0 -



(.

Ejercicio 3. Como la vida misma

Un sefior fue a pedir un crédito a una entidad bancaria y esta, antes de conceder el préstamo y para asegu-
rarse de que su potencial cliente no era moroso, consulté en la lista de ASNEF (Asociacién Nacional de
Establecimientos Financieros de Crédito).

Al dia siguiente, el banco le comunicé que aparecia como moroso y que su deuda ascendia a 3500 euros en
concepto de compras adquiridas por Internet, por medio de una tarjeta visa emitida por una entidad bancaria
diferente.

El cliente informé a la sucursal de que él no habia realizado tales compras y que efectivamente, si era cierto
"f que habia realizado la solicitud de dicha tarjeta a otra entidad pero que atin no la habia recibido.
Ha realizado una reclamacién a dicha entidad y no la han aceptado. Por lo tanto, como segunda opcién, de-
3 be realizar una reclamacién por escrito al Servicio de Defensa del Cliente.
Intenta ayudar a este sefior escribiendo una reclamacion que vaya dirigida al director del Servicio de Defensa
- del Cliente.
b
SERVICIO DE DEFENSA DEL CLIENTE
C/ Joaquina Aguarris, 67
18010 Granada
D/dna con domicilio en
c/ i Piso___ letra__ C.P.__ycon D.N.L
EXPONE:
1
|
|
SOLICITA: |
i
|
|
En ,a de de l
' ] Firmado: i
;
| _;
k AA: Sr. Director del Servicio de Defensa del Cliente | 2

AT TS PR
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. £a o o »‘.. i, g g ey
~ b ym,vm %wm«mm e mgﬁ Julia: Ay, QUé .. ! Pero es que hay una cosa que no
RN : 8 |} [ e ,
2 entiendo, jsi el senor Li habla sélo chino!
t1senor Palat esta preocupadisimo. Nadie sabe qué le pasa, esta callado, su habi-

: A v Bl
i . . ~ 4 : FEG: oo e hace milagros. jCamarero, por favon
tual sonrisa ha desaparecido. Julia, su compafiera de trabajo, sospecha que su mal Pedro %owso e u i Emmmc L
10 10 i H 3 A FAIZATIOS QOS5 ...oiiiiiiimiirriiane 3 -
Inimor se debe a un problema muy serio y, como le da pena, lo invita a un café para e
distracrle un poco. Escuche su conversacion y complete los espacios en blanco. e

Julie  BUens, Pedro, ...y por Tavor, (qué te pasa? No te
reconozco, tan ..., de tan mal humor.

Pedro: Ay, Julia, estoy ..ooecveeee..

v, €5l VEZ realmente no sé cémo voy m il
a salir de este ..................

Julia:  Pero ;de qué lio me estds hablando? En el trabajo te va todo de

e, €1 otro dia el jefe me dijo que estd muy contento
“ nc::mo_m:n:nv.amm_:::._...._: e:nmmmw

Pedro: No, no, .........cccccccuevrneee. €8tdn todos muy bien.

Julia: Ay, por Dios, no me .........cccccoevvvennn.. mds y habla, sabes que

puedes ..o, €0 M .M

Pedro: Bueno, voy a .
China?

b Julia:  Si, por supuesto.

... todo. Te acuerdas de aquel envio de

Pedro: Pues, fijate que hace dos dias me avisaron de que el avién habia

e e SO EeSae BOUGAY  GUems  GeibG MmBR S

Julia: ;Qué? No es posible que un avién haya desaparecido como si fuera [
UN i, YO NO creo en los OVNI ni en los |

Pedro: Yo tampoco, pero es asi. El cliente estd furioso y me
.............................. la culpa a mi. He hecho todo lo .......
para investigar qué ha pasado, pero todo en .....................

/Suena el movil de Pedro/

Pedro: Perdona, ..., qué mala noticia me toca esta vez.
¢SI? 8, si, soy yo. ¢Cémo? No entiedo bien, es que hay muchas
ceseen. €02 linea. jPuede repetirlo? ;De verdad? ;Estd
SEBUIO, .ooovvivriciniiiinnineenn ! Ay, gracias .. , muchas
gracias por informarme. Adics, hasta luego.

Julia:  ;Qué pasa?

Pedro: Ay, Julia, era el sefor Li. Acaba de decirme que el avion que habjamos
e, POI desaparecido tuvo que e €N
un pueblo perdido de Siberia a causa de fuertes ... en
la region y que el mal tiempo .........c.ccocce..ee... cualquier comunicacion.
Pero ya ha i, @K a4 111315T Smp——————— a Madrid.




