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Resolucion de 4 de diciembre de 2013 de la Seccion Segunda del Jurado de Autocontrol por la
gue se desestima la reclamacion presentada por un particular frente a una publicidad de la que
es responsable la mercantil BigBank As Consumer Finance S.E. La Seccién desestimé la
reclamacion, declarando que la publicidad reclamada no vulnera la norma 14 del Cédigo de
Conducta Publicitaria de Autocontrol ni el articulo 3.1 del Cédigo Etico de Confianza Online.

I Resumen de la Resolucién: Particular vs. BigBank As Consumer Finance (“Préstamos”)

Resolucion de 4 de diciembre de 2013 de la Seccion Segunda del Jurado de Autocontrol por la
gue se desestima la reclamacion presentada por un particular frente a una publicidad de la que
es responsable la mercantil BigBank As Consumer Finance S.E.

La reclamacion se formula frente a una publicidad difundida a través de internet en la que se
promociona un producto bancario. En concreto, la reclamante aporta dos impresiones de pantalla
en las que podemos leer: “jSolicite hasta 10.000 euros. Rapido y facil! jPréstamos pequefios
para grandes planes! Presente su solicitud. Selecciona la cantidad deseada. Selecciona la cuota
mensual. Solicite ahora. De 500€ a 10.000€. Rapido, sencillo y a tu medida. (...) los préstamos
personales de BigBank son rapidos, flexibles y sencillos. Siéntase libre para elegir, no hay limites
en cuanto al uso del dinero: viajes, calidad de vida, coche... jPequeinos créditos para grandes
planes! Rapido y sencillo. Le damos una respuesta a mas tardar en 24 horas desde la recepcion
de su solicitud y le transferimos el dinero a su cuenta bancaria en 48h desde la recepcion de los
documentos firmados. Usted puede presentar la solicitud desde casa. Solicite hasta 10.000 euros
con un vencimiento de hasta 5 afios. Para obtener el préstamo no tiene que ser cliente de
BigBank con antelacién ni cambiar de banco. No limitamos la finalidad del préstamo. jUsted es
libre de elegir! BigBank es flexible. Consideramos sus necesidades y encontramos la mejor
solucién”.

El Jurado entendié que un consumidor medio, normalmente informado y razonablemente atento y
perspicaz, no interpretara la publicidad reclamada en el sentido de que la concesién del préstamo
promocionado no requiere, en ningun caso, garantias adicionales. En este sentido, la Seccion
consider6 que la publicidad reclamada se limita a presentar las ventajas del préstamo
promocionado (facil y rapido), animando a su solicitud por parte de los usuarios de la web. Y ello
sin incluir ningun tipo de mencién ni elemento alguno que pueda llevar a los consumidores a
entender que la entidad bancaria BigBank concederd el préstamo promocionado con
independencia del grado de riesgo que presente el consumidor en cuestibn y sin solicitar
garantias adicionales. Ademas, el Jurado sefialé quela entidad reclamada aporté prueba
suficiente que acredita que no es cierto que exija en todo caso aval bancario a los préstamos que
ha concedido de entre 6.000 euros y 10.000 euros. Por tanto, el Jurado concluyé que la
publicidad reclamada no infringe la norma 14 del Codigo de Conducta Publicitaria de Autocontrol
ni el articulo 3.1 del Cédigo Etico de Confianza Online.
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Texto completo de la Resolucién del Jurado: Particular vs. BigBank As Consumer
Finance (“Préstamos”)

En Madrid, a 4 de diciembre de 2013, reunida la Seccion Segunda del Jurado de
Autocontrol, Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion Comercial, presidida por D.
O0ooooo [, para el estudio y resolucién de la reclamacion presentada por un particular
frente a una publicidad de la que es responsable la mercantil BigBank As Consumer Finance S.E.
emite la siguiente

RESOLUCION

l.- Antecedentes de hecho.

1.- El pasado dia 12 de noviembre de 2013, un particular presenté una reclamacién contra
una publicidad de la que es responsable la mercantil BigBank As Consumer Finance S.E (en lo
sucesivo, “BigBank”)

2.- La reclamacion se formula frente a una publicidad difundida a través de internet en la
gue se promociona un producto bancario. En concreto, la reclamante aporta dos impresiones de
pantalla en las que podemos leer: “{Solicite hasta 10.000 euros. Rapido y facill jPréstamos
pequefios para grandes planes! Presente su solicitud. Selecciona la cantidad deseada.
Selecciona la cuota mensual. Solicite ahora. De 500€ a 10.000€. Rapido, sencillo y a tu medida.
(...) los préstamos personales de BigBank son rapidos, flexibles y sencillos. Siéntase libre para
elegir, no hay limites en cuanto al uso del dinero: viajes, calidad de vida, coche... jPequefios
créditos para grandes planes! Rapido y sencillo. Le damos una respuesta a mas tardar en 24
horas desde la recepcidn de su solicitud y le transferimos el dinero a su cuenta bancaria en 48h
desde la recepcion de los documentos firmados. Usted puede presentar la solicitud desde casa.
Solicite hasta 10.000 euros con un vencimiento de hasta 5 afios. Para obtener el préstamo no
tiene que ser cliente de BigBank con antelacién ni cambiar de banco. No limitamos la finalidad del
préstamo. jUsted es libre de elegir! BigBank es flexible. Consideramos sus necesidades y
encontramos la mejor solucién”.

3.- Seguin expone en su escrito de reclamacion, el particular manifiesta que la publicidad
reclamada es engafiosa puesto que para poder disponer del préstamo promocionado se requiere
un aval bancario, sin que ello se indique en la publicidad reclamada. En particular, el reclamante
puntualiza que para todos aquellos préstamos superiores a 6.000€ es necesario dicho aval
bancario.

4.- Trasladada la reclamacion a BigBank, esta compafiia ha presentado en plazo escrito
de contestacion por el que se opone a las pretensiones del reclamante en los siguientes
términos.

En primer lugar, BigBank afirma que es falso que en todo caso se requiera aval bancario
para los préstamos superiores a 6.000 €, dado que, tal y como se especifica en los términos y
condiciones de la web, sélo en caso necesario se podra solicitar un avalista, entendiendo como
tal una tercera persona fisica que preste garantia personal.
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Por otra parte, sostiene BigBank que el aval al que hace referencia el reclamante no es un
elemento esencial del producto promocionado sino accesorio del mismo para aquellos supuestos
en los que potenciales clientes soliciten més de 6.000 euros de préstamo y no tengan el nivel de
riesgo establecido por la entidad en su politica de crédito. Asimismo, BigBank sostiene que el
aval tampoco podria considerarse un elemento limitativo del producto promocionado puesto que
el hecho de no contar con el mismo no es motivo suficiente para denegar la concesion del
préstamo sino que dichas concesiones son aceptadas o denegadas atendiendo al grado de
riesgo que presente el cliente y, en este sentido, el aval se solicita cuando el cliente tiene un
grado de riesgo por encima del umbral minimo que establece la entidad para la concesién del
préstamo. A estos efectos, BigBank aporta al expediente un documento expedido por la Directora
de la entidad en el cual se certifica que de todas las operaciones de préstamo concedidas a partir
de 6.000 euros, solo dos de ellas han sido formalizadas con aval.

Finalmente, BigBank alega que el reclamante analiza la pagina web de manera sesgada,
en concreto sélo a través de las dos paginas descritas, cuando existe una pestafia ubicada en la
parte superior de la pagina web denominada “préstamos” a través de la cual se accede a los
términos y condiciones de los mismos y en los que se detalla la posibilidad de solicitar un aval
para importes superiores a 6.000 euros.

Por todo ello, BigBank mantiene que la publicidad reclamada es conforme al Cédigo de
Conducta Publicitaria de Autocontrol y solicita la desestimacion de la reclamacion presentada.

Il.- Fundamentos deontoldgicos.

1.- A la vista de los antecedentes de hecho hasta aqui expuestos, corresponde a este
Jurado analizar la publicidad reclamada a la luz de la norma 14 del Cddigo de Conducta
Publicitaria de Autocontrol (en adelante, el “Coédigo”), que consagra el principio de veracidad en
los siguientes términos: “La publicidad no debera ser engafiosa. Se entiende por publicidad
engafiosa aquélla que de cualquier manera induzca o pueda inducir a error a sus destinatarios,
siendo susceptible de alterar su comportamiento econémico, siempre que incida sobre alguno de
los siguientes aspectos: [...] b) Las caracteristicas principales del bien o servicio, tales como su
disponibilidad, sus beneficios, sus riesgos, su ejecucién, su composicion, sus accesorios, el
procedimiento y la fecha de su fabricacion o suministro, su entrega, su caracter apropiado, su
utilizacién, su cantidad, sus especificaciones, su origen geografico o comercial o los resultados
gue pueden esperarse de su utilizacion, o los resultados y caracteristicas esenciales de las
pruebas o controles efectuados al bien o servicio”. Adicionalmente, y en la medida en que la
publicidad frente a la que se dirige la reclamacion ha sido difundida a través de Internet, hemos
de completar el andlisis deontolégico de las normas que regulan el engafio acudiendo al Cédigo
Etico de Confianza Online. Este Cédigo dispone en su articulo 3.1 que “La publicidad en medios
electronicos de comunicacién a distancia debera ser conforme a la ley aplicable, decente,
honesta y veraz, en los términos en que estos principios han sido desarrollados por el Cadigo de
Conducta Publicitaria de Autocontrol y por el Cddigo de Préactica Publicitaria de la Camara de
Comercio Internacional’.

El contenido de estas normas y el principio de veracidad que en ellas se recoge, ha sido
analizado en muchas ocasiones por este Jurado, constituyendo doctrina constante aquélla que
mantiene que para calificar una publicidad como engafiosa es necesario que ésta sea apta para
generar falsas expectativas en el publico destinatario. También constituye doctrina comun de
este Jurado aquélla segun la cual la aptitud de un mensaje publicitario para inducir a error a sus
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destinatarios debe determinarse partiendo de la percepciéon que del correspondiente mensaje
pueda tener un consumidor medio normalmente informado y razonablemente atento y perspicaz,
parametro éste claramente consolidado en la jurisprudencia del Tribunal de Justicia de la Union
Europea.

3.- Partiendo de estas premisas, este Jurado entiende que la publicidad que se reclama
no puede calificarse de engafiosa. Antes bien, la Seccion Segunda considera que —lejos de lo
sostenido por el reclamante- un consumidor medio normalmente informado y razonablemente
atento y perspicaz no interpretaré la publicidad reclamada en el sentido de que la concesion del
préstamo promocionado no requiere, en ningln caso, garantias adicionales. En este sentido,
opina la Seccion que la publicidad reclamada se limita a presentar las ventajas del préstamo
promocionado (facil y rapido) animando a su solicitud por parte de los usuarios de la web, sin
incluir ningun tipo de mencién ni elemento alguno que pueda llevar a los consumidores a
entender que la entidad bancaria BigBank concederd el préstamo promocionado con
independencia del grado de riesgo que presente el consumidor en cuestion y sin solicitar
garantias adicionales en este sentido.

4.- Lo expuesto hasta aqui ya seria suficiente a nuestro juicio para concluir que la pieza
reclamada no resulta susceptible de induccién a error. No obstante, cabe sefialar adicionalmente,
gue la entidad reclamada ha aportado prueba suficiente que acredita que no es cierto que exija
en todo caso aval bancario a los préstamos que ha concedido de entre 6.000 euros y 10.000
euros. En efecto, BigBank ha aportado un certificado que acredita que de todos los préstamos de
entre 6.000 euros y 10.000 euros que ha concedido (de los cuales aporta una relacion), sélo se
ha requerido para su formalizacién aval en dos de ellos, tratandose en ambos casos de un aval
personal.

Por tanto, atendiendo a los datos y pruebas obrantes en el expediente, cabe afirmar que
la publicidad reclamada no es apta para inducir a error a los destinatarios acerca de las
condiciones de la oferta promocionada. En consecuencia, esta Seccion debe desestimar la
pretensién segun la cual la publicidad reclamada infringe la norma 14 del Cédigo ni el articulo 3.1
del Cadigo Etico de Confianza Online.

En atencion a todo lo hasta aqui expuesto, la Secciéon Segunda del Jurado de Autocontrol
ACUERDA

Desestimar la reclamacion presentada por un particular frente a una publicidad de la que
es responsable la mercantil BigBank As Consumer Finance S.E.



