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2.1.4.2
Otras actuaciones de mediación

Algunas de las quejas referidas a productos bancarios han 

sido objeto de especial tratamiento por esta Institución al 

considerar que reunían circunstancias que justificaban una 

intervención mediadora por nuestra parte, sin perjuicio del 

cauce de reclamaciones ordinarias que la parte promotora de 

queja viniese desarrollando. Su resultado no ha sido siempre 

el mismo, pudiendo congratularnos en los supuestos que 

obtenían una respuesta positiva por parte de las entidades 

financieras.

Tal ha sido el caso de la queja 14/2696, en la que media-

mos con Unicaja al objeto de que se admitiese la solicitud 

del interesado consistente en la liquidación de su cuenta 

corriente y la desactivación de un préstamo, cuya deuda ya 

había sido saldada pero que había quedado en esta situación 

al exigírsele gastos de procedimiento por el concurso de 

acreedores tramitado. Además, esta situación le impedía 

obtener la devolución de las cantidades correspondientes a 

la parte no cubierta por el seguro a prima única adscrito al 

citado préstamo, ya que se había abonado con antelación.

Buen resultado se obtuvo igualmente en la tramitación de la 

queja 14/2351, al mediar con Banco Sabadell con objeto de 

favorecer un acuerdo que permitiese al interesado liquidar 

su deuda y mejorar su difícil situación económica derivada 
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de la ruina del negocio familiar. En la queja 14/3242 mani-

festamos a Caja Granada-BMN la discrepancia observada 

en el cobro de comisiones de mantenimiento de cuenta 

corriente, dado que el Servicio de Atención al Cliente se 

abstenía de pronunciarse sobre la reclamación formulada 

por la interesada y teniendo en cuenta que el coste del 

ejercicio de cualquier acción judicial excedería del propio 

importe reclamado. No hemos podido obtener una respuesta 

clarificadora por parte de la entidad.

Tampoco obtuvimos respuesta en la queja 14/1042, en la 

que trasladábamos a Banco Santander las circunstancias 

expuestas por el interesado en relación con la vinculación 

de un swap al préstamo hipotecario suscrito, rogando que 

las tomasen en consideración e interesando la búsqueda de 

fórmulas que le permitiesen afrontar el pago del préstamo 

concedido a su empresa y evitar el cierre y despido de 

trabajadores. También nos dirigimos a Banco Santander 

en la queja 14/4582, trasladando las alegaciones de una 

persona que no habría sido informada adecuadamente en 

la compra de un producto de inversión, y así lo constataba 

expresamente la CNMV, pero la entidad no habría accedido 

a atender su reclamación.

Sobre este particular solicitamos la posibilidad de mejorar 

la respuesta ofrecida al interesado, llegando a un acuerdo 

satisfactorio para ambas partes, citando opciones como las 

operaciones de canje adoptadas por entidades financieras 
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que comercializaron inadecuadamente participaciones 

o los procedimientos de arbitraje establecidos para dar 

satisfacción a las reclamaciones presentadas por la co-

mercialización de preferentes y deuda subordinada de 

entidades nacionalizadas. Lamentablemente, en este caso 

la respuesta de la entidad se limitó a ratificarse en sus 

decisiones anteriores.

En la más reciente queja 14/5294 planteábamos a La Caixa la 

posibilidad de paralizar el proceso de ejecución hipotecaria y 

atender la petición de rebaja de la cuota hipotecaria a la que 

tenía que hacer frente una promotora inmobiliaria que había 

visto reducidos considerablemente sus ingresos a raíz de la 

crisis. Nos encontramos a la espera de alguna respuesta. 

También debemos reseñar que con esta entidad financiera 

hemos mantenido cauces de colaboración para atender las 

quejas sobre participaciones preferentes, aunque ya éstas 

hayan sido muy escasas durante 2014, así como para revisar 

expedientes anteriores en los que la parte promotora de 

queja expuso su disconformidad con la situación en la que 

se encontraba.

Las mismas actuaciones mediadoras se han desarrollado 

ante compañías de seguros, que quedan englobadas en el 

concepto genérico de entidades del sector financiero. Así, 

acudía a nosotros una ciudadana exponiendo que su marido 

contrató un seguro de vida con Unicorp Vida Compañía de 

Seguros y Reaseguros, S.A., a través del mediador Unicaja 
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Banco S.A., con ocasión de la solici-

tud de un préstamo personal a dicha 

entidad de crédito. Su marido falleció 

como consecuencia de un cáncer de 

pulmón que le fue diagnosticado con 

posterioridad a la firma del seguro 

y la aseguradora rechazaba abonar 

el capital asegurado alegando que 

existían antecedentes personales 

no declarados en el cuestionario 

de salud previo (insuficiencia renal). 

La interesada refería encontrarse en una situación personal grave por las deudas a 

las que tenía que hacer frente, al haber perdido a su marido que era quien ingresaba 

dinero en casa, y podía suponer la pérdida de su único domicilio ya que la respuesta 

de la compañía aseguradora le obligaba a abonar todos los meses intereses rondando 

el 10% a Unicaja Banco cuando el préstamo pudiera estar saldado con el importe de 

la póliza del seguro de vida. 

Tramitada como queja 14/4166 se estimaba oportuno trasladar a Unicorp Vida 

Compañía de Seguros y Reaseguros, S.A. nuestras consideraciones al respecto, con 

objeto de que se atendiese la solicitud formulada por la parte interesada y se abonase 

el capital asegurado o, al menos, la parte que correspondería en caso de que se aplicase 

una reducción por la prima que se hubiera exigido de haberse conocido el riesgo no 

declarado. Atendiendo a la situación personal expuesta por la interesada, es por lo 

que considerábamos oportuno igualmente dar traslado de nuestras actuaciones al 

Departamento de Atención al Cliente de Unicaja, entidad a la que debe abonar las 

cuotas del préstamo al que está vinculado el seguro.

http://www.defensordelpuebloandaluz.es/content/mediamos-para-que-le-abonen-un-seguro-vinculado-un-pr%C3%A9stamo-tras-la-muerte-de-su-marido
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También estimamos conveniente intervenir en la queja 

14/2988, dirigiéndonos a la compañía Sanitas con objeto de 

que pudiera atenderse la solicitud de baja de la póliza de 

asistencia sanitaria formulada por la promotora de queja, 

dado que habría sufrido un importante quebranto económico 

que le impedía hacer frente a sus deudas. Ciertamente no 

se producía infracción de la legalidad vigente al exigirle la 

compañía el abono de las mensualidades por las que se 

había prorrogado el contrato de seguro. 

No obstante, desde esta Institución abogamos por una 

interpretación de las normas ajustada a la realidad del 

tiempo en el que deben ser aplicadas, caracterizada hoy en 

día por una acusada crisis económica, que ha calado hondo 

en todos los estamentos de la sociedad. En consecuencia, 

emplazábamos a la entidad para que valorase los argumentos 

de la interesada que estimábamos dignos de ser tenidos 

en cuenta, a fin de adoptar una decisión en conciencia que 

evitase los perjuicios que para ambas partes se derivarían 

del cese forzado en el abono de los vencimientos mensuales 

de la póliza en cuestión. Lamentablemente la entidad se 

reiteró en la respuesta ofrecida a la interesada, considerando 

exigible el abono de la póliza completa y sin perjuicio de 

que se encontrase en situación de suspensión de servicios 

debido a la existencia de mensualidades sin abonar. 
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