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1 - Introduccidén

1.1 - Premisas

La directiva de la Unidn Europea sobre accesibilidad' incluye requisitos
adicionales para que los servicios bancarios a consumidores sean mas
comprensibles y, entre aquellos, determina que las entidades financieras han de
prestar estos servicios a sus clientes «garantizando que la informacién sea
comprensible, sin rebasar un nivel de complejidad superior al nivel B2
(intermedio alto) del Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas».?

Es la primera vez —gue conozcamos— gue una norma legal alude a un nivel de
dificultad concreto como maximo referido al contenido. Es cierto que muchas
normas recogian la necesidad de que la informacidén de las entidades
financieras fuera «clara, concisa y destacada mediante la utilizacion de
ejemplos representativos» o el «uso de un lenguaje sucinto y comprensible»,
«evitando jergas y el uso de términos técnicos cuando puedan emplearse en su
lugar palabras de uso cotidiano», pero eran referencias genéricas y no se
reforzaban con un régimen de infracciones y sanciones.?

Como inciso, frente a esta falta de concrecion, hasta ahora, del nivel de
‘comprensibilidad’ o complejidad del contenido, si se habia concretado un
factor de ‘perceptibilidad’, como es el tamafo de la letra (antes un minimo de
1,5 mm, mas recientemente, 2,5 mm), pero curiosamente un dato con tan
aparente precision como este se complica cuando se aplica a la tipografia, que
tiene cuatro o cinco formas de medirse vy lleva cinco siglos intentando ponerse
de acuerdo en una.

Esta orientacion encaja en el principio de transparencia, como uno de los
pilares de la proteccion al consumidor, principio, ademas, que tiene un doble
control cuando se refiere a contratos basados en condiciones predispuestas: la
transparencia formal, formulada en el Derecho, y la cualificada, elaborada por la
jurisprudencia.

' Directiva (UE) 2019/882 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 17 de abril de 2019, sobre los
requisitos de accesibilidad de los productos y servicios, traspuesta al Derecho espafiol con la Ley
11/2023, que complementa al reciente Real Decreto 193/2023, sobre personas con discapacidad.

2 Seccidn 1V, letra e) (referida a los «servicios bancarios para los consumidores»), punto 2° del
proyecto de ley citado en la nota anterior.

3 Es cierto, no obstante, que una panoplia amplia de sentencias han dilucidado casos concretos en
los que, aludiendo a la falta de transparencia, han declarado nulos contratos o clausulas, al resolver,
por ejemplo, que la ley exige «concrecion, claridad y sencillez en la redaccion con posibilidad de
comprension directa».
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Por otro lado, cada dia es mas pujante el movimiento social que reclama mayor
claridad en los textos que las administraciones y las empresas privadas remiten
a los ciudadanos. El eslogan «el derecho a entender» se va extendiendo vy
alcanza sobre todo a las entidades con mas presencia social. Y estas entidades
tienen modelos Unicos de contratos para miles de clientes con cualquier nivel
de formacion. Por eso, se debe buscar la expresion sencilla, pensando en la
mayoria, sin perder la formalidad.

Bastantes entidades bancarias estan incorporando en sus mensajes
publicitarios su orientacidon hacia un lenguaje sencillo y claro en las
comunicaciones con sus clientes, como un valor en alza.

Con estas premisas, hemos repasado un conjunto de modelos contractuales,
gue se iran extendiendo a los demas documentos contractuales de la entidad,
como muestra de codmo se podria avanzar en una via de simplificacion del
contenido que acerque a los objetivos anteriores.

1.2 - Aclaracion y agradecimiento

En resumen, la tarea persigue rebajar la complejidad lingUistica de la
documentacion contractual, sin entrar, mas que de soslayo, en cuestiones
juridicas.

La complejidad a la que alude la norma es un fendmeno lingUistico
ampliamente estudiado, pero. por simplificarlo del modo practico que aqui
interesa, se podria decir que se refiere al grado de dificultad para entender un
texto por un lector dado, debido a coémo se estructuran los elementos
linglisticos de ese texto (morfoldgicos, sintacticos, léxicos, discursivos vy
pragmaticos).

Dicho de otro modo, un texto sera mas claro en la medida en que sea menos
complejo, en gque su nivel de complejidad sea menor. Pero cada entidad tiene
sus criterios juridicos, y comerciales, que imprimen un sello propio a esa tarea
de simplificacién, como al resto. El alcance y la profundidad de esa revision
estan condicionados por esos criterios.

Digno de mencion es el esfuerzo desarrollado, por o que hemos visto, en
paises como el Reino Unido, en el que el supervisor bancario obligd a una
simplificacion notable de los documentos de relacion con clientes, que pasaron
de enfocarse como contratos tradicionales a seguir criterios de presentacion y
redaccion de «términos y condiciones», a los que ya estamos habituados por
otros sectores. Es obvio que ayudaria a reenfocar asi la documentacién una
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decision institucional validada por los supervisores espafnoles. Pero, si no es
posible una respuesta desde los supervisores, mereceria la pena tomarlo como
tarea colectiva desde las asociaciones empresariales o por un conjunto de
entidades interesadas.

Como deciamos, hemos seguido criterios de prudencia y de sentido comun,
siempre con razones y procurando que no influyan gustos personales. Estos
criterios se han plasmado en una guia con unas doscientas sugerencias, que
puede servir de base para coordinar criterios de redaccion del equipo de
redactores de los contratos.

Rogamos, en suma, que se interprete lo revisado y lo escrito como un enfoque
posible, expuesto con la mejor intencidn de colaborar en la relacion duradera
de confianza de Laboral Kutxa con sus clientes. Agradecemos la confianza en
gue podiamos ayudar a ello.
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2 - Referentes para la revision

La revision realizada de los documentos recibidos para este proyecto se ha
basado en tres premisas:

a) adaptacion para cumplir la norma;
b) revision general para acercar el lenguaje al cliente, y

¢) apoyo en la simplificacién de los contratos.

Para ello, nos hemos basado en varios referentes, que describimos en este
capitulo:

— En primer lugar, claro, en lo que indica la norma. Como veremos
seguidamente, la obligacidon la resume en solo 27 palabras, pero con un
trasfondo mucho mas complicado, si, ademas, anadimos la situacion peculiar
espafiola (apartado 2.1).

— A continuacién, intentamos acercarnos a qué es un texto que se ajuste a ese
nivel B2 (apartado 2.2).

— Por ultimo, afadimos otros referentes que conectan la LingUistica con el
objeto de revisidon y que nos parecen pertinentes: /) algunas caracteristicas
del lenguaje juridico-administrativo; /i) la pujante presencia del movimiento
del «lenguaje claro», y /i) el respeto al diccionario en textos que definen
derechos y obligaciones (apartado 2.3).

En el capitulo 3, resumimos lo hecho tomando como guia estos referentes.

2.1 - La norma y la situacion espaiola

El pasaje que nos afecta de la Directiva (UE) 2019/882, la directiva de
accesibilidad,* se halla en la seccidn IV del anexo |, que recoge «requisitos
adicionales de accesibilidad relacionados con servicios especificos»; la letra €)
de esta secciodn se refiere a los «servicios bancarios para los consumidores», y
el punto ii) indica: «garantizando que la informacion sea comprensible, sin
rebasar un nivel de complejidad superior al nivel B2 (intermedio alto) del
Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas».

4En la Ley 11/2023, con la que se traspuso la directiva citada, aparece también en el anexo |, seccion
IV, letra e), punto 2.°
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La redaccion de este punto es un tanto confusa, pues parece referirse a un nivel
superior al B2 que no se puede rebasar. Reinterpretado con ldgica, aunque la
letra no lo refleje, deducimos que lo que quiere decir es que la informaciéon de
los servicios bancarios para consumidores no debe sobrepasar el nivel B2 de
ese Marco Comun, que suele abreviarse como MCER.

Podemos pensar que los colegisladores europeos consideran que el B2 es un
nivel general promedio en la poblacién en el grado de dominio de su lengua
propia. Pero la situacidon social espafnola presenta ciertas peculiaridades (no
parece que consideradas en la trasposicion al Derecho espafiol de esta
directiva) que ponen en cuestidon que ese nivel.®

Si podemos asimilar el nivel B2 a un estudiante actual que termina el
bachillerato con cierta holgura, o que termina la ESO y completa sus
habilidades con cierta continuidad en la formacion, permitir que los textos
bancarios alcancen el nivel B2 —intermedio alto— probablemente deje fuera de
un nivel de comprension aceptable a la mitad de la poblacién adulta espafola.®

Por tanto, si se pretende algo mas que cumplir la norma y acercarse al grado de
comprension general de los espanoles (el 98 % de esta poblacidon dice tener
una cuenta a la vista), hay que hacer un esfuerzo adicional por simplificar y
clarificar esos textos, si se quiere transmitir confianza como una de las bases
para lograr clientes estables y vinculados.

5 Citamos dos como referencias: a) El Instituto Nacional de Estadistica elabora un dato que refleja el
nivel de formacion de la poblacién adulta espanola (de 25 a 64 afos), que también se calcula en
otros Estados de la Union Europea (UE). Pues bien, la ultima edicion publicada del nivel de
formacion refleja que, en Espana, el 37 % solo alcanza la primera etapa de educacion, el 23 % la
segunda vy el 39 %, el nivel universitario. Esta misma correlacion, respectivamente, en la media de la
UE es del 21 %, 46 % v 33 %. Es decir, que Espafa tiene 16 puntos porcentuales mas de poblacion
qgue solo ha terminado la educacion primaria que el promedio europeo. b) Otros estudios, como
PISA, vienen corroborando periddicamente la mala calificacion de la capacidad lectora de los
espafoles. Menos conocido es el informe de la OCDE «Skills Outlook», que analiza el aprendizaje
durante toda la vida y en especial en la transicion de la ensefanza secundaria al mercado laboral.
Segun la edicion de 2021 de este informe, mientras que en todos los paises (analiza 30) aumenta la
habilidad para comprender textos escritos conforme avanza la edad, en Espafia es como si se dejara
de aprender cuando se termina cuarto de la ESO.

6 Para corroborar esto, basta recordar la encuesta de competencias financieras del Banco de Espafa.
El porcentaje de poblacidon que contestaba correctamente tres preguntas sencillas sobre inflacion,
interés compuesto y diversificacion del riesgo supera escasamente la mitad de los 21 mil
encuestados entre 18 y 79 aflos (53 %) y solo ha subido 2 puntos porcentuales en los ultimos 5 anos.
Por citar otra referencia sobre el grado de verosimilitud de esta afirmacion, ver, por ejemplo, la
noticia aparecida en Cinco Dias, que recoge un barometro de la UE sobre la proporcion de poblacion
con conocimientos financieros. Recoge esta noticia que, en Espana el 19 % tiene conocimiento
financieros altos, el 53,9, medios vy el 27,3, bajos (en la media de la UE, esos porcentajes son,
respectivamente, 25,8, 50,2 y 24 %.


https://www.oecd.org/education/oecd-skills-outlook-e11c1c2d-en.htm
https://emea01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fcincodias.elpais.com%2Feconomia%2F2023-07-20%2Fque-significa-la-subida-de-tipos-o-que-es-la-rentabilidad-los-espanoles-suspenden-en-cultura-financiera.html&data=05%7C01%7C%7C3123c236f811453f554408db9c9ac4d8%7C84df9e7fe9f640afb435aaaaaaaaaaaa%7C1%7C0%7C638275960782787259%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=DpGXXp2zqpKSVHO4THBGI1%2BDzV3iD8yNWkCrQ0MmWxA%3D&reserved=0
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2.2 - Qué es un texto de nivel B2

Es una buena pregunta. Nos encantaria copiar un texto cualquiera, pegarlo en
alguna aplicacion informatica, darle a un botdn y que apareciera el nivel del
MCERL asignado, y explicara por qué. No la conocemos,” aunque las
aplicaciones basadas los «modelos de lenguaje grandes> (LLM en siglas
inglesas) cada vez se acercan mas, pero sin mojarse demasiado y con
contradicciones evidentes.

Intentamos acercarnos a una cierta respuesta a esta pregunta dando un rodeo
en este apartado.

2.2.1 - Marco Comun Europeo de Referencia para la ensefianza de
lenguas

El MCER intenta homogeneizar las competencias requeridas en el uso de las
lenguas en la Unidn Europea. Se basa en un documento del Consejo de Europa,
gue promovid un instrumento para orientar la ensefanza de las lenguas en
todos los niveles por la via de los objetivos vy los resultados educativos. Suele
responder a las capacidades, a lo que puede hacer esa persona (can do).

El Marco se centra en el estudiante de lenguas y lo presenta como una persona
gue actua en el dmbito social, por eso se dice que esta «orientado a la accidn»;
es decir, hace hincapié en lo que esa persona es capaz de hacer —hablar, leer,
escuchar, comprender, dialogar— y no en las carencias.

Para homogeneizar la calificacion de paises distintos y de diferentes lenguas,
divide la competencia comunicativa de una persona en seis niveles que la
valoran tanto en produccién y recepcion oral como escrita, marcados con los
codigos Al, A2 (inicial), B1, B2 (intermedio) y C1, C2 (maestria), con algun nivel
superior, el séptimo, referido a profesionales en la traduccion de lenguas.

Un nivel cualquiera, el B2 también, sirve como orientacion, siempre subjetiva,
del grado de conocimiento y, por tanto, de manejo funcional de una lengua.

Trasladar esto a un texto no es facil ni la norma lo explica, como hemos visto.

7 Tan solo localizamos una aplicacidn realizada para una tesis por un profesor griego que ensefa
espanol y se doctoraba en Filologia Hispanica. Se denomina Evaluacion automatica de la dificultad
de textos espanoles | A JUGAR (www.ajugar.gr/es/clasificar). Por las pruebas que hemos realizado
con ese programa (gque hemos visto que ha servido de base para algunos articulos lingUisticos), no
vemos resultados coherentes (el propio profesor explica que la aplicacion «estd en fase de
aprendizaje», y afadimos que no se actualiza desde 2018).

—8—


http://www.ajugar.gr/es/clasificar
http://www.ajugar.gr/es/clasificar
www.ajugar.gr/es/clasificar
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Hasta que conozcamos otro criterio, hemos de deducir que un texto que no
sobrepase el nivel de complejidad B2 seria el que entienda un usuario del
espafol que tenga ese nivel de competencias, al menos en su generalidad,
afirmacion que, cuanto menos, es dudosa, pues calificar académicamente que
un estudiante alcanza esas competencias no es lo mismo que atribuir a un texto

extenso el nivel equivalente a la calificacion.®

Si partiéramos de la asimilacion anterior, podria deducirse que localizar textos
utilizados para las pruebas de capacitacion para el nivel B2 orientaria, pero no
es asi, al menos para aplicarlo a este tipo de proyectos: los textos que se
utilizan son noticias generales, folletos, pequenos informes, siempre sin superar
la pagina (ver ejemplo), que son dificilmente comparables con, por ejemplo,
una documentacion contractual de mas de 150 paginas redactada con un

lenguaje especializado juridico-bancario.®

Por otra parte, analizar y evaluar un texto, de acuerdo con unos criterios
expuestos en el MCER, supone aceptar, de entrada, los descriptores basicos
usados en la ensefanza de lenguas, con los condicionantes contextuales de la
diversidad de hablantes y de la funcionalidad del proceso de aprendizaje.

Esto significa que muchos de los descriptores se repiten en diferentes niveles y
gue no existen, en algunos casos, criterios objetivos suficientes y validos para
asignar un texto o una conversacion a determinado nivel.

Para completar lo difuso del panorama, ante la profusion de medios
tecnolégicos nuevos y la consiguiente incorporacion de vocabulario
especializado, estudiosos de la enseflanza hablan también de una subdivisidon
posible del nivel B2, que distingue el usuario independiente avanzado o B2+,
con capacidad para comprender lo esencial de textos orales y escritos
complejos, incluso aungue versen sobre temas abstractos, se presenten en
diversas variedades del espafnol o tengan un caracter técnico, principalmente si
tratan sobre dreas de conocimiento especializado a las que se ha tenido acceso.
En este trabajo y después de lo dicho, descartamos esta distincion del B2.

8 Tampoco seria correcto esta asimilacion entre hablante con capacitacion B2 v texto que pueda
calificarse de complejidad maxima B2. En las pruebas de evaluacion de estos niveles, el estudiante
ha de obtener un minimo de 6 sobre 10 (o 60 sobre 100), en cada una de las pruebas de
capacitacion (escucha, lectura, escritura, didlogo) y en la media de estas. Se puede inferir, pues, que
obtiene la capacitacion incluso con un 40 % de los requerimientos inalcanzados. En nuestra opinion,
esto no es trasladable, al menos en lo conocido hasta ahora, al nivel exigido por la directiva de
accesibilidad. Es decir, un texto informativo bancario puede tener pasajes calificables como Al, A2,
B1, B2, pero ninguno superior (C1, C2 o de traduccion). Si hubiera alguno de estos, deberia rebajarse
para no superar el repetido B2.

9 Puede parecer exagerado 150 paginas, pero no lo es. Si suponemos que un cliente tipo tiene una
cuenta corriente, una tarjeta de débito y otra de crédito, el acceso a la banca por internet (o0 como
se llame) y ha pedido un préstamo cualquiera, el nimero de paginas de la informacion
precontractual y la contractual supera ese numero.

—9—
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2.2.2 - Diferencias entre niveles lingiiisticos B2 y >B2 (C1-C2)

Como referente modelo, nos basamos aqui en los niveles de referencia para el
espafnol del Plan Curricular de Instituto Cervantes,’® PCIC, para abreviar, que es
el mejor compendio que conocemos para aplicar el Marco de Referencia para el
espafiol. Hemos tomado la actualizacion del 2021 para las referencias a esta
documentacion.

Como acercamiento tedrico, no exhaustivo, describimos en este apartado un
esguema con dos pasos, basados en el PCIC: primero, con un resumen de los
descriptores que hacen encajar un texto en el nivel B2; segundo, una lista de
rasgos linglisticos que apuntan a adscribir el texto a los niveles C1 y C2,
precedido por una reflexion previa sobre los comportamientos contemplados
en el MCER.

A) Aspectos favorecedores de un nivel B2

Procuramos esquematizarlo en las dos siguientes tablas.

A1) Nivel B2 en la expresion

Aspecto formal

— Se ajusta a la estructura informativa prevista.
— Tiene en cuenta al destinatario y a su registro de la lengua (estrategia de mediacion).
— Organiza las ideas y las desarrolla como apoyo a su informacion.

Aspecto lingliistico gramatical

— Muestra coherencia y cohesién en la presentacion de los parrafos.

— Integra las ideas principales con los desarrollos posteriores de forma cohesionada, por
medio de los conectores discursivos adecuados.

— Organiza la estructura de forma que el texto sintetizado resalte el tema, las ideas
esenciales y la conclusidon o argumento final que se pretende.

Aspecto lingiiistico léxico

— Refleja un vocabulario amplio, adecuado al registro formal para el sector
administrativo y financiero (estrategias de mediacidn e interaccion).

— Domina las expresiones especializadas y las normas legales que aparecen en el texto.
— Expresa las ideas con precision, aunque recurra a términos de dificil transmision.

0. CVC. Plan Curricular del Instituto Cervantes. Niveles de referencia para el espafiol, disponible en
https://cvc.cervantes.es/ensenanza/biblioteca_ele/plan_curricular/default.ntm.

—10 —
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A2) Nivel B2 en la comprension

Aspecto formal

Busca la facilidad lectora y la comprensién inequivoca (estrategias de
mediacion e interaccion):

— Adecuacion del texto a la estructura informativa de pirdmide invertida, es decir,
presentacion comunicativa deductiva. Interesa reflejar al inicio del texto la informacion
relevante. El titulo refleja la macroestructura del texto, la idea significativa global del
escrito.

— Adecuacion del texto a la estructura informativa inductiva. Los hechos expuestos llevan
a la conclusion final, esto es, el desarrollo informativo ocasiona la tesis final. Se sigue
con facilidad la linea argumental que lleva a la conclusion.

— Se reconoce la linea argumental con facilidad y se entienden las ampliaciones en los
hipertextos o en notas a pie de pagina como forma de complementar, para los
interesados, cuestiones mas pormenorizadas sobre el tema.

— Se identifica con facilidad el contenido y la relevancia de los temas profesionales.

Aspecto lingiiistico gramatical

Encajaria en el nivel, aungue emplee de estructuras gramaticales complejas:

— Desarrolla la exposicion con una variedad de expresiones enlace y de mecanismos de
cohesidn textual. Es decir, aparecen con claridad los marcadores explicitos (asi, por
ello, de ello, ademas, no obstante, etc.).

— Maneja las estrategias gramaticales (claves contextuales: relaciones argumentativas, de
causa-efecto, conclusiones, etc.) para incidir en la informacion principal y evitar
digresiones superfluas.

— Presenta parrafos clave dentro de la organizacion textual supraoracional a través de
diferentes tipos de conectores (de cantidad, temporal, local, I6gico, etc.) para una
mejor argumentacion.

— Usa verbos dmnibus, sobre todo auxiliares (haber, ser, tener, etc.) que faciliten la
estructura y el significado oracional.

— Utiliza el estilo directo e indirecto, sin dificultad para deducir la autoria de lo expresado.

Aspecto lingiiistico lIéxico

Encajaria en el nivel porgue procura la claridad comprensiva del registro formal del texto
(estrategias de mediacioén e interaccion):

— Comprende el uso de la lengua estandar y la variedad |éxica especializada, dentro del
registro culto.

— Reconoce las técnicas expositivas del lenguaje juridico-administrativo.

— Entiende las expresiones |éxicas especializadas.

— Se habitua a la aparicion de numerosas normas legales del texto.

— Distingue la relevancia y utilidad de las secciones especializadas segun su finalidad.
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2.2.3 - Caracteristicas de un texto con nivel > B2

Probablemente mas interesante que las capacitaciones de un estudiante que
aspira al B2 sea acercarnos a las caracteristicas que harian que un texto
rebasara el citado nivel B2.

Seflalamos, pues, a continuacidon los principales rasgos lingulisticos que
sobrepasan el B2, pero, antes, un pequefo paréntesis para que seamos
conscientes de que la documentacidn contractual bancaria sobrepasa, en
general, con creces ese nivel y son necesarios, como proponemos, esfuerzos
adicionales de simplificacion para acercarnos a él.

A) EIl contexto de lo lingiiistico

El PCIC, ademds de desglosar aspectos gramaticales, ortograficos vy
pragmaticos, completa su descripcion del MCER con otros componentes, en
dos de los cuales situamos muy brevemente la documentacién contractual
bancaria:

A1) Los géneros discursivos y productos textuales

Sin entrar en honduras, es obvio que distintos géneros discursivos —del habla—
encajarian en niveles distintos: no es lo mismo una conversacion informal en la
calle que una conferencia. Pero, como se refiere al habla, y quedan algo lejos
los contratos verbales, pasamos.

Los productos textuales se refieren a textos escritos, aunque después terminen
hablados, y, de nuevo, seguramente correspondera distinto nivel a los textos de
un chat, de una novela superventas o de un libro de investigaciéon sobre
mecanica cuantica.

Dentro de los géneros discursivos, los contratos, como elementos de
transmision escrita, encajan en los niveles Cly C2.

A2) Nociones generales y nociones especificas

La idea de «nocion» que recoge el PCIC para desarrollar el MCER se centra en
los contenidos textuales que tienen que ver, en sentido amplio, con el
significado. Se basa en un analisis de la lengua que identifica categorias
semantico-gramaticales que superan el concepto tradicional de palabra y tiene
en cuenta la combinatoria del léxico. Se podrian llamar también unidades
léxicas o fraseoldgicas (por poner un ejemplo sencillo, el concepto que nos
genera leer «celebrar» no es el mismo que «celebrar el contrato»).

Traemos aqui estas ideas para acercarnos a como califica el PCIC los conceptos
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asociados a la contratacion bancaria.

El PCIC inventaria dos tipos de nociones: generales y especificas e intenta
asociar un cierto inventario —no exhaustivo— de locuciones a los consabidos
niveles.

Dentro de las nociones generales, organiza los contenidos en una lista de
categorias: nociones existenciales, cuantitativas, espaciales, emocionales. De
como se expresen estas nociones, depende la calificacion. Por ejemplo, «tener
una duda» tendria nivel diferente segun como se expresara:

B1 B2 C1 c2
tener una duda tener ~ dudas/la seguridad |plantear/resolver~ una albergar/suscitar/
duda alimentar ~ dudas/la duda

sembrar ~dudas/la duda |despejar~ una incégnita/
un interrogante/una duda

Las nociones especificas las inventaria en 20 temas, entre los que nos interesan:
1: Servicios; 12: Compras, tiendas y establecimientos, y 15: Economia e industria.

Dentro de estos temas, presentamos ejemplos de los subgrupos 11.3: Servicios
financieros; 12.4: Pagos, y 15.1: Finanzas y bolsa.

Para hacernos una idea de las nociones asignadas a cada nivel, ver las
secuencias que siguen:
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— De servicios financieros:

11.3. Servicios financieros

[ v. Nociones especificas 12.4.]

Al A2

= banco = moneda, billete
= dinero, euro, céntimo (de euro) = cajero automatico
= tarjeta (de crédito)

= cambiar dinero

11.3. Servicios financieros

[ v- Nociones especificas 12.4.]

Bl B2
= cuenta = caja fuerte
= cheque (de viaje) = ahorro, cobro, ingreso, pago
= meter/poner ~ dinero de la cuenta, sacar dinero de = hipoteca, crédito, préstamo
la cuenta = talonario de cheques
= abrir/cerrar ~ una cuenta » accionista, inversor

= ingresos ~ periddicos/extra/elevados
= cuenta corriente
= ahorrar/cobrar/invertir ~ dinero

= pedir/solicitar/conceder/pagar ~ una hipoteca/un
crédito/un préstamo

= domiciliar ~ un recibo/un pago
= hacer ~ un ingreso/una transferencia (bancaria)
= ingresar/retirar ~ dinero

= cobrar/firmar ~ un cheque

c1 c2

= banca, banquero = desembolso, depdsito

= entidad/oficina/sucursal ~ bancaria = amortizacion/liquidacién/vencimiento ~ de un préstamo

= aval (bancario) = plazo ~ fijo/variable/amortizable

= cheque ~ al portador/nominativo/sin = fondo ~ de pensiones/de inversién
fondos/en blanco = gastos ~ de apertura/de cancelacién/por amortizacién

= entidad financiera, caja de ahorros anticipada

= consultar los ultimos movimientos, pedir un = ordenar/efectuar/hacer efectivo/tramitar ~ un cobro
extracto de cuenta = ordenar/efectuar/percibir ~ un ingreso

= solicitar/denegar ~ un préstamo » retirar/sacar/gestionar/invertir ~ fondos

= cobrar intereses » subrogacién de la hipoteca

= estar en numeros rojos = préstamo ~ a corto/a largo/a medio ~ plazo

= [ncentivar/amortizar/invertir/depositar ~ el ahorro/los ahorros
= extender/hacer efectivo/retirar ~ un cheque

= desembolsar, depositar, girar, aportar, reintegrar, abonar

= amortizar/liquidar ~ un préstamo

= embargar/congelar/inmovilizar/intervenir ~ una cuenta

= subrogar una hipoteca

= declararse en bancarrota

—14 —
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12.4. Pagos

[ v. Nociones especificas 15.3., Nociones generales 6.2.]

Al

A2

= precio
= dinero, billete, euro, céntimo (de euro), tarjeta
= pagar con tarjeta

= dejar/dar ~ una propina
= con/sin ~ IVA

= pagar en efectivo

12.4. Pagos

[ v- Nociones especificas 15.3., Nociones generales 6.2.]

B1

B2

= cambio, vuelta
= pagar/cobrar ~ intereses
= pasar por (la) caja

= factura, cheque, recibo, presupuesto

= condiciones ~ de financiacion/de pago

= pagar ~ a plazos/al contado, dejar una senal

= hacer/pedir ~ una factura/un recibo/un presupuesto
= salir/ser ~ gratis, dos por (el precio de) uno

= tener/solicitar ~ tarjeta ~ de cliente/de fidelidad

C1

c2

= precio de venta al publico (PVP)

= cheque ~ al portador/cruzado/en blanco/postal

= desembolsar, costear

= efectuar/realizar/hacer efectivo/aplazar/agilizar/reclamar
~ un pago

= malgastar/tirar ~ el dinero

= |etra de cambio, talén, albaran

= pagar ~ a medias/a partes iguales/a escote/a
tocateja

= abonar

—15 —
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Al

A2

15.1.1. Economia y dinero
[v. Nociones especificas 11.3., 12.4,, Referentes culturales
1.5., Saberes y comportamientos socioculturales 1.6.]

= dinero, tarjeta

= caro, barato

= cambiar dinero

15.1.1. Economia y dinero
[v. Nociones especificas 11.3., 12.4., Referentes culturales
1.5., Saberes y comportamientos socioculturales 1.6.]

= cheque, moneda, billete

= rico, pobre

15.1. Finanzas y bolsa

B1

B2

15.1.1. Economia y dinero
[v. Nociones especificas 11.3., 12.4., Referentes culturales
1.5., Saberes y comportamientos socioculturales 1.6.]

= 2conomia, economista

= hipoteca

= pobreza, riqueza

= Tercer Mundo, paises ~ ricos/pobres/ en vias de
desarrollo

= tener/llevar ~ cambio/suelto
= pagar ~ en metdlico/en efectivo

= gastar

15.1.2. Mercado financiero
[v. Saberes y comportamientos socioculturales 1.6.]

= subir/bajar ~ los intereses

15.1.1. Economia y dinero
[v. Nociones especificas 11.3., 12.4., Referentes culturales
1.5., Saberes y comportamientos socioculturales 1.6.]
= gasto, ahorros, ingresos, ganancias, pérdidas
= moneda extranjera, cheque de viaje
= préstamo, garantia
= recursos (econdmicos)
= crisis financiera
= enviar/mandar ~ dinero
= prestar/dejar ~ dinero
= pagar ~ a plazos/al contado

= hacer ~ un giro (postal)/una transferencia

15.1.2. Mercado financiero
[v. Saberes y comportamientos socioculturales 1.6.]

= bolsa

= subir/bajar ~ la bolsa

= accion, participacién

= accionista

= tipo de interés ~ (fijo/variable)

= inversién, ahorro

= invertir (en), ahorrar

= tener un interés del + [nimero cardinal] + por ciento
15.1.3. Organismos e instituciones financieros y

mercantiles
= Camara de Comercio

—16 —
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c1 c2
15.1.1. Economia y dinero 15.1.1. Economia y dinero
[ Meciones especificas 11.3., 12.4., Referentes culturales [w. Mocicnes especificas 11.3., 12.4., Referentes culturales
1.5., Saberes y comportamientos socioculturales 1.6.] 1.5., Saberes y comportamizntes socioculturales 1.6,]
= salde, coste, importe, tarifa, tasa = acomodo, bonanza, opulencia, holgura
= zbundancia, prosperidad, miseria = carencdia, estrechez, indigencia
= globalizacién, liberalizacidn, privatizacion = custa, fianza, garantiz, aval
= dewda extarna s avzlists, prestamista
= patrimaonio, medios, bienes = crédite, desembaolso, domiciliacion
= reintegro, ingresos ~ brutos/netos, bensficies, = recesién, depresidn, bancarrota
facturacién ~ anual/total = monopolia, privatizacidn, absorddn, fusidn,
= cheque ~ al portader/cruzado/en blance/pestal especulacidn
= economiz ~ sumergids/doméstica = finanzas, capital, tesoro pdblice
= Sociedad Andnima (5. A.), Sociedad Limitada (5. L.} = |etra, taldn
= remunerar, retribuic * suspensidn de pEgos
= fzcturar hacer csja, ingressr = déficit ~ financiero/menetaric, malversacién (de
= blanguear dinero fondas)
= carecer de recursos, estar en guisbra * dinero contante y sonante
= llevar ~ |z contzbilidad/las cuentas, hacer ~ un = Epoca ~ de vacas gordas/de vacas flacas
presupusstofun balance = tasar
= sstar ~ arruinado'en la ruina/en nimeros rojos/'sin = awalar, fiarn suministrar
fondos = empefiarse
15.1.2. Mercado financiero = economizar apretarse el cinturdn
[v. Saberes v comportamisntos socioculturzsles 1.6.] = tener liguidsz, demostrar solvencia, dedararse

de bol insclvents
= zgente de bolsz ¥ . _ )
4 & i = despilfarrar/derrochar/fundirse ~ el dinerc
= mercado ~ de dinero/negro ) i f
= embargar ~ unos bienes/una propiedad/una cuanta
= operar en bolsa —
= it il iy %

smortizar, rentabilizar = andar ~ sobrado/bien/mal ~ de dinerc

~ IT ian, i e i g . . .
= hacer ~ una ampliacion/una reduccidn ~ de capital . r ~ sin un durofsin un céntimn/sin blanc
=  haber ~ inflacign/deflacian )
13.1.2. Mercado financiero

= devaluzrse/depredarse/revalorizarse ~ |la moneda : .
[w. Saberes y comportamientos secioculturales 1.6.]

= cotizar ~ en bolsa/zl 2lzz/a Iz baja

. T : = mercade ~ de divisas/de valores
15.1.3. Organismos e instituciones financieros y

mercantiles
= rajz de shorres

= inflacidn/devaluacién/depreciacon, revalarizacidn ~
de |z maneds

; i el = amertizacion, rentabilizacién, cotizacién
= Fondo Monetario Internacional (FMI)

Bty = fondo de inversicn, Letras del Tesoro, bonos del
= Banco Mundial [BM)

Estade, depdzito a plaze fijo

Como puede deducirse hasta aqui (y el propio PCIC asi lo contempla), los
contratos en general y los administrativos en particular encajan claramente en
niveles Cl1 o C2.

Por eso nuestro planteamiento practico, ademas de simplificar en lo posible los
textos en si, busca apoyarlos con diversos mecanismos y técnicas que se
incluyen en la guia, como glosarios de términos, para explicar los que excedan
del B2, pero sean imprescindibles expresar; aclaraciones como incisos en el
propio texto; un orden légico y progresivo de las clausulas, etc.

Otro avance adicional se lograria con el apoyo de los supervisores, apuntado
antes, como ocurrioé en el Reino Unido.

B) Caracteristicas lingiiisticas que exceden del B2

Como hicimos al hablar de los aspectos favorecedores del B2, incluimos aqui
los que hacen exceder de este nivel.

Nos centramos sobre todo en la gramatica (las referencias aluden al PCIC, y
afadimos «GRA» para indicar el apartado 2 de los «Niveles de referencia»),
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dado que hemos visto en el apartado A anterior lo referente al Iéxico.

Aspectos formales

— Utilizacion de técnicas subliminales de significado, tanto del propio texto (expresiones
hechas, locuciones del lenguaje comun con significado especifico...), como
ortotipograficas (uso de resaltes como mayusculas, negrita o cursiva, ordenacion...), o
incluso figuras retéricas como la metonimia o la sinécdoque. Sobre todo si reflejan
aspecto de interés para el Banco.

— Adecuacion a la estructura paralelistica. El texto presenta la exposicion informativa en
parrafos sucesivos que contienen diferentes ideas comunicativas y con digresiones
técnicas dentro de su especialidad. Exige un mayor dominio de la lengua para la
comprension de los diferentes tipos de textos, especialmente los de especialidad
(administrativo, financiero, juridico).

— Aparicion de formulas matematicas o ldgicas, sin ejemplos aclaratorios.

— Lineas argumentales que exigen la distincion de la informacién de caracter factico y de
la que pretende convencer al receptor, como acto perlocutivo.

— La numeracion de apartados con cifras o letras pueden dificultad la comprension,
sobre todo en los ordinales y partitivos (GRA, ap. 3.1, 6.1).

— Plural de los extranjerismos (GRA, ap. 1.3): sobre todo de siglas que terminan con «s»
final, precedida o no por apdstrofo al modo inglés.

— Presencia continua de siglas y abreviaturas sin especificar, con representaciones en
diferentes lenguas, sobre todo en inglés.

— Necesidad de usar glosarios y de diccionarios especializados para confirmar su
interpretacion.

— Presenta cierta dificultad para identificar las claves de una argumentacién
especializada.

Aspectos gramaticales

— Predominio de parrafos extensos, con cambios en el orden oracional, y con ilacion de
oraciones subordinadas que exigen una relectura para su entendimiento (GRA, ap. 3.1).

— Empleo verbal:

- Recurso al pretérito anterior para expresar un tiempo pasado cercano al actual
(GRA, ap. 9.1.7).

- Empleo del pretérito pluscuamperfecto de subjuntivo, con matiz condicional, para
acciones inmediatamente anterior (GRA, ap. 9.2.2).

- Uso continuo del futuro como mecanismo de obligacién (GRA, ap. 9.1.4).

- Empleo del condicional (GRA, ap. 9.1.5), especialmente del denominado de rumor o
posibilidad, que implica relaciones pragmaticas textuales (opinion, falta de
comprobacion efectiva del hecho, deseo de que se realice, etc.).

- Perifrasis aspectuales de infinitivo (GRA, ap. 12.1): acabar de, llegar a, echar a, etc.

— Uso de se (GRA, ap. 7.1.4) como mitigador de la responsabilidad o de una accién
espontdnea que elude al agente.

— Oraciones causales:
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- Con la expresion es que (GRA, ap. 15.3.7.).

- Uso de la estructura oracional yuxtapuesta con sentido causal (el nexo que en lugar
del subordinado porque) (GRA, ap. 15.3.4).

- Presencia de la conjuncién porque con marcador supraoracional (GRA, ap. 15.3)
que funciona como nexo explicativo o deductivo.

— Oraciones temporales con interpretacién contrafactual o introducidas por conectores
inhabituales o matizadores (GRA, ap. 15.3.1.).

— Oraciones de relativo:
- Presencia abundante de oraciones de relativo con subjuntivo (GRA, ap. 7.2).
- Empleo de cual, lo cual, lo que (en oraciones especificativas restrictivas) (GRA, ap.
7.2).
- Empleo del adjetivo relativo posesivo cuyo (GRA, ap. 2.1.3), por la dificultad de
concordancia con lo poseido y no con el antecedente: e/ contrato, cuyos
movimientos sean...

— Conectores:
- Exceso de conectores de probabilidad con subjuntivo. (GRA, ap. 15.3.6): a /o mejor,
quizas, seguramente, puede ser (+ subjuntivo).
- Repeticion del conector conjuntivo as/ con funcién no intensificadora, sino
anafdrica, de alusién a lo dicho anteriormente (GRA, aps. 15.3.7,15.3.9).
- Usa indistintamente a o para en la indicacion de la finalidad (GRA, ap. 15.3.5), e
incluso puede aparecer como yuxtapuesta una oracion final con el nexo que.

— Determinantes:
- Ausencia de determinante, sobre todo en sujeto preverbal enfatico (GRA, ap. 3.3):
Banco de Santander aumenta cotizacion.
- Uso del determinante /o ante adverbio con complementos (GRA, ap. 3.1.): lo antes
posible.

— Empleo de todo generalizador inespecifico (GRA, ap. 6.1).

— Manejo del estilo indirecto para informar de algo dicho, sin que se aprecie con claridad
el verdadero autor de la expresion.

— Pluralizacién de los extranjerismos (GRA: 1.3).

— El demostrativo ello anafdrico discursivo (GRA, ap. 7.1.1), sobre todo referido al primer
miembro de una enumeracion.

— Adverbios conjuntivos y focalizadores (GRA, aps. 8.5, 8.6): consecuentemente, por
consiguiente, exclusivamente, simplemente

— Concordancia ad sensum (GRA, ap. 6.3) con articulo indeterminado: Un grupo de
aseguradoras apoyaron la resolucion.

Aspectos léxico-semanticos

— Uso de extranjerismos: términos de otras lenguas incluidos en el texto, maxime si no
llevan marcas de tales, ni se explica su significado.

— Adjetivos con valor cuantificador, por su posicion (GRA, 2.4) o intensificador (GRA,
8.D.

— Tendencia a la adverbializacion de adjetivos (GRA, 2.6): responde rapido, por responde
rapidamente.

—19 —
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— Alternancia de formas culta y popular en la gradacion del adjetivo y superlativos cultos
(GRA, ap. 2.5): ulterior, dptimo, p€simo, minimo.

— Uso de expresiones conjuntivas poco habituales: nexos de condicidon remota, con
infinitivo o sustantivo (formal): (en) caso de, o con subjuntivo: (en) (el) caso de que
(GRA, ap. 15.3.6).

— Exceso de expresiones técnicas y especializadas poco habituales: push.

— Uso de términos especializados del ambito bancario: si bien un hablante con nivel B2
debe ser capaz de entender un lenguaje especializado, se aclara especificamente que
no es de su dmbito de conocimiento; es frecuente también observarlo en el uso de
siglas cuyo desarrollo o significado no se explica.

— Expresiones confusas: en las que hay que afadir una ldgica que descarte ciertos
sentidos inapropiados que solo un hablante experto (C1, C2, nativo) decidiria, o bien
son propias del lenguaje juridico, quizas incluso ya arcaicas, pero que resurgen en
estos textos bancarios elaborados por juristas.

2.3 - Referentes complementarios

Nos parece interesante completar la breve descripcion el Plan Curricular del
Instituto Cervantes que nos atafe, con tres reflexiones rapidas que completan
los criterios aplicados en este trabajo.

Nos referimos a:

— Un apunte sobre caracteristicas del lenguaje juridico-administrativo, que,
I6gicamente, se apartan del uso comun de la lengua.

— Una segunda referencia al movimiento sobre el lenguaje claro.

— Una tercera, obvia pero de pertinente recordatorio, sobre el significado
comun que los usuarios de una lengua dan a las palabras.

2.3.1 - El lenguaje juridico-administrativo

Es obvio que las personas estan vinculadas a determinadas superestructuras
sociales e institucionales. El oficio, los materiales que se manejan, los colegas, la
necesidad de diferenciarse influyen en cémo se redacta.

Sin entrar en muchos detalles —hay una abundante literatura gris sobre este
asunto— el lenguaje juridico administrativo con el que se redactan estos
documentos es un lenguaje especializado, un tecnolecto, una variedad
especifica y bien identificada del espafol, distinta de otras (por ejemplo,
lenguaje tecnoldgico, rural, de la publicidad o médico).

Este lenguaje especializado se caracteriza por unos rasgos bien definidos, que
se pueden resumir en la tabla siguiente:

— 20 —
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[punol eevevo ] wseco EIEMPLOS (genéricos)

Morfolégico

Sustantivo Tendencia a la nominalizacidn en detrimento de las  realizacion, ejecucién, enajenacion
formas verbales
Uso de la composicién para crear nuevos compraventa, justiprecio

Verbo Creacidn de verbos por sufijacién liberalizar, concretizar, evidenciar
Uso de tiempos verbales arcaicos, como el futuro de hubiere fijado, procediere
subjuntivo
Abundancia de futuros con valor imperativo o decretard, fijard, establecerdn,
incoativo corresponderd
Presente de indicativo con valor atemporal no admite recurso, puede solicitar
Frecuencia de formas no personales, sobre todo resultando, procediendo
gerundios, en muchaos casos incorrectos.
Exceso del uso de perifrasis en detrimento de verbos realizar andlisis, proceder al envio, ha de
simples y directos comunicar
Uso de la pasiva refleja o del impersonal, con "se",  se emitird el documento, se requiere que
como forma de diluir la responsabidad o difuminar  presente
al agente

Adjetivo Creacidn de adjetivos mediante sufijacion contractual, querellante

Adverbio Frecuente aparicién de los terminados en -mente correctamente, razonablemente,

adicionalmente

Preposicidn Preferencia por la locucién preposicional en vezde en materia de, en lo relativo a, en virgud

preposiciones simples de, sin perjuicio de
Sintdctico
Alteracion Cambio en el orden de los elementos de la oracién

Frecuentes y largos incisos

Conforme af art. Xx de la ...

Abundacia de oraciones coordinadas y
subordinadas, con varios niveles y combinacion

Coordinaciény
subordinacidn

entre ellas.
Periodos Combinacién de oraciones largas y complejas, sin realizacion, ejecucién, enajenacién
extensos puntos
Palabras Tendencia a las orgaciones completivas en lugar de

innecesarias  adjetivos simples

Negacion Abundancia expresiones y oraciones negativas, ne cabe recurso, no podrd oponerse, no
imitacién de la sintaxis normativa ha lugar

Imperativo Multiples formas para expresar obligaciones (futuro, realizardn, comunicardn, deberdn
perifrasis...) presentar, ha de comunicar

Léxico-semdntico

Tecnicismos En términos exonerar, eximir,
En expresiones diligencia debida, carga de la prueba

Cultismos Abundancia, incluyendo latinismos ulterior, oneroso, cuyo

Latinismos

a priori, ab intestato, ex ante-ex post

Extranjerismos Frecuentes, siendo innecesarios

email, push, revolving

Tendencia casi enfermiza al uso de siglas con valor
de distincion mas que como ahorro, sobre todo
inglesas

Siglasy
abreviaturas

API, SFDR, PSD, UCITS, RETIR

Pragmadtico-discursivo

Desequilibrio
a muchos sin identificar, la expresion suele ser

Como suele haber un emisor institucional y se dirige

el Banco se reserva el derecho

desequilibrada
Pleonasmos Reiteraciones innecesarias todos y cada uno, como por ejemplo,
Epitetos Como forma de aumentar la solemnidad adecuada cumplimentacién, formulario
triviales pertinente, comunicacion correspondiente

Locuciones en vez de pronombres o referencias
directas

Referencias
anafdricas

el mismo, la misma, dicho, citado

Como es facil de entender, las personas —el

publico en general— que no

pertenecen a estos grupos tiene dificultades para comprender muchos de estos

rasgos.

La pretension es la de intentar acercar al lenguaje comun muchos de ellos, sin
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perder precisién ni rigor.

En muchas ocasiones, algunos de estos sesgos son el resultado de una larga
experiencia de contratiempos judiciales en los que las resoluciones se basan en
aspectos que no estaban suficientemente claros. De ahi muchas reiteraciones.
Pero es también cierto que, cada vez mas, los magistrados perciben los
esfuerzos por simplificar los textos como via para transmitir mejor y no para
hacerlos mas difusos y abiertos.

2.3.2 - El lenguaje claro

Sin entrar en detalles lingUisticos innecesarios aqui, a nuestro entender, el
enfoque hacia el lenguaje claro es valido como idea general.

Conviene distinguir entre “lenguaje claro”, en el sentido que le dan los
movimientos que defienden una comunicacion clara al ciudadano, y la locucion
“lenguaje claro” que se usa con profusidn en tantas y tantas normas legales, sin
gue, salvo excepcion, se especifigue lo que se quiere decir con ella.

La definicion de la Asociacién Internacional de Lenguaje Claro es la mas citada:
«Los textos con una redaccion, estructura y disefo tan claros que los lectores
destinatarios encuentran con facilidad lo que necesitan y entienden lo que
encuentran; por tanto, pueden usar esa informacion».

Lograrlo en un contrato bancario de hoy no es facil. La operatoria bancaria es
amplia y compleja, en especial cuando trata sobre instrumentos financieros.
Pero, en nuestra opinidon, hay varias lineas de trabajo que pueden rebajar esa
complejidad:

a) Evitar los elementos tipicos de un lenguaje especializado como es el juridico-
administrativo.

b) Recordar que el mismo modelo de contrato ha de servir para que lo firme (se
supone que sabiendo lo que firma) un catedratico de Economia Aplicada y
una persona que no paso de la enseflanza primaria.

c) Primar la claridad sobre la solemnidad, la sensacién de importancia o el
llegar a ultimo detalle para que no se escape nada.

d) Utilizar elementos de apoyo aclaratorios, ya citados, como glosarios,
resiumenes, aclaraciones en el texto, para acercarse lo mas posible a las
personas con menos capacidad de comprensidn, y que el experto pueda
pasar sin interrupcion considerable.

Hay que partir de que un texto contractual de decenas de paginas, de por si,
tiene caracteristicas especificas, mucho mas complejas que un formulario, un
folleto una carta, que son los ejemplos que suelen ponerse para pedir claridad a


https://plainlanguagenetwork.org/plain-language/what-is-plain-language/#:~:text=A%20communication%20is%20in%20plain,Source%3A%20International%20Plain%20Language%20Federation
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la Administraciéon. Los contratos conforman un subtipo especifico de texto que,
en teoria, pactan entre iguales. La realidad es que no es asi y se trata de
contratos de adhesion, en los que el cliente firma o no, pero no puede entrar a
discutir contenidos concretos ni plantear modificarlos.

Este hecho, a nuestro parecer, anhade aun mas responsabilidad a la entidad que
elabora estos documentos al ser solo una parte y parte interesada. Por eso, la
jurisprudencia suele inclinarse siempre, ante la duda, por la otra parte.

2.3.3 - Alusion al diccionario

En las sugerencias de la guia (ver en documento aparte), se hace frecuente
alusion a las definiciones del diccionario. No es la intencion apabullar con esas
referencias, mucho menos sacar errores defendidos por un caracter
prescriptivo de las normas lingUisticas, hoy devaluado.

Lo que pretendemos es mostrar la evidencia de un hecho: el uso de ciertos
términos o expresiones con un determinado significado entre los expertos del
mundo juridico y regulatorio, que no estd recogido en el diccionario y que priva
al lector de comprender o que se le quiere decir, incluso si se toma el esfuerzo
de localizar su significado."

Por ejemplo, se usa con profusion en los contratos bancarios la expresion
«resolver el contrato», con todas sus variantes, con el sentido de ‘cancelar’ o
‘tramitar la cancelacidon o finalizacién’ del contrato, pero, de las nueve
acepciones de este verbo en el Diccionario de la lengua espanola, ninguna
permite deducir razonablemente ese significado por el lector que quiera
comprender qué se le quiere decir.

Pero, es mas, si uno acude a un diccionario especializado (Diccionario
panhispanico del espanol juridico), puede leer que «resolver» se aplica a ‘dar
por extinguida una de las partes una obligacidn reciproca por incumplimiento
de la otra parte’, y, sin embargo la cancelacion habitual responder
sencillamente a la libre voluntad de una de las partes, sin que tenga nada que
achacar a la otra.

2.4 - La complejidad

Al final, el objetivo es rebajar la complejidad de la informacidon sobre los
servicios financieros que se presenta a los consumidores. El B2 es el umbral que
no se puede traspasar. La documentacion contractual es parte nuclear de esa
informacion.

" Podria asimirlarse esta observacion al fendmeno conocido como resemantizacion, o afiadir
nuevos significados a un término, en general, dentro de un lenguaje especializado.
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La complejidad de una lengua ha sido muy estudiada por los fildlogos. Se
puede referir en general a la propia lengua, sobre todo respecto a otras (el
chino mandarin o el arabe son lenguas mas complejas —al menos para un
europeo— que el inglés o el espanol). Y también se puede aplicar a un texto
dado, para aludir al mayor o menor grado de dificultad para entenderlo.

Si ese texto, supongamos un contrato bancario, es el mismo para relacionarse
con un catedratico de Economia Financiera y con un domador de caballos, hay
gue optar por ponerse en la perspectiva de uno u otro para redactarlo (al igual
gue habria que hacer si el texto describiera las partes de la silla de montar
vaquera o del cabezal de cuadra, que no serian de comprension facil para el
catedratico).

Detectar qué elementos morfoldgicos, sintacticos, léxicos, discursivos o
pragmaticos complejizan un texto y cudles simplifican su comprensién es una
mezcla de teoria (conocimiento de los abundantes estudios linglisticos sobre
idiolectos o de la abundante gama de libros de estilo y manuales sobre la
lengua), de practica (conocimiento de la operatoria bancaria, que es de
descripcion abstracta y dificil) y de superar ciertos sesgos (como los de
sobreestimar cuanto saben los demas segun lo que uno sabe —«maldicion del
conocimiento—, presuponer que los lectores captaran el mensaje porque el
redactor lo ve claro —«transparencia ilusorian— o suponer que los lectores
interpretardn nuestras palabras con el sentido que le queremos dar
--«confirmacion»—).

En este punto no queremos dejar de resaltar un aspecto, comun en la mayoria
de los modelos analizados (en general, no en este proyecto concreto) y que nos
parece que tiene una gran responsabilidad en el grado de complejidad: es el
desequilibrio manifiesto en los contratos entre la entidad que los redacta y los
clientes que tienen que firmarlo.

Este desequilibrio se evidencia en el tratamiento (la entidad se denomina por
su nombre y en mayusculas; el cliente es el titular o el contratante, como si la
entidad no lo fuera también), en el tono general (el cliente siempre solicita; la
entidad exige con tono imperativo), en la consideracion del incumplimiento (se
regulan los del cliente, pero no los de la entidad), etc.

Los psicolinglistas ven claro que el tono imperativo y autoritario, tipico del
lenguaje juridico, no solo incrementa la complejidad pragmatica del texto, sino
gue también puede afectar significativamente a la comprension del mensaje,
porque:

— 24 —
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— puede percibirse como intimidante o coercitivo, especialmente para lectores
no familiarizados con lo bancario;

— puede generar un bloqueo o rechazo, que reduce la disposicion a leer,
analizar o cuestionar el contenido (es obvio que la mayoria no leen con
atencion los documentos antes de firmarlos);

— el imperativo (o el futuro este sentido) provoca confusion entre drdenes
directas y derechos u obligaciones contractuales, que aumenta los
malentendidos;

— las estructuras gramaticales complejas (subordinadas, perifrasis verbales,
nominalizaciones) requieren atencidn constante que crea sobrecarga
cognitiva, dificulta la decodificacion del texto y aumenta la sensacion de
complejidad, y, por no seguir

LS I INT]

— el tono formal y distante, las formulas impersonales (“se deberd”, “se reserva
el derecho”) vy el engolamiento innecesario refuerzan el caracter autoritario
del texto, dificultan la identificacion del sujeto en cada caso y complican
aln mas la interpretacion del mensaje.

Reducir la complejidad puede quedarse en cumplir una norma, desde luego,
pero también puede ser una oportunidad para cambiar (o continuar
cambiando) una extendida percepcion ciudadana de desigualdad ante las
entidades financieras.
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3 - Procedimiento seguido

Describimos esquematicamente el proceso seguido en este proyecto, algunos
datos de volumenes vy los principales elementos resultantes.

3.1 - Revisidon de los modelos contractuales

3.1.1 - Ambito tratado y enfoque general

Se han revisado algo mas de cuarenta modelos contractuales, entendidos en
sentido amplio (algunos de los documentos contenian datos de varios
documentos distintos), de los principales ambitos de negocio:

— cuentas a la vista y servicios de pago,
— depdsitos a plazo,

— tarjetas,

— préstamos,

— valores (fondos de inversion, planes, gestidon de carteras, depdsitos de
instrumentos financieros),

— seguros,
— politicas (de privacidad, de cookies, de gestion interna...),

— términos y condiciones del uso de sitios web o aplicaciones,

Cada documento se lee atentamente para contrastar su contenido con los
referentes citados vy la guia en construccién, con varios fines:

a) Detectar aspectos linglisticos que claramente encajan en descriptores de
niveles por encima del B2, y sugerir alternativas simplificadas

b) Del mismo modo, detectar otros aspectos que, sin exceder objetivamente del
nivel B2, simplifican y hacen mas comprensibles los textos.

c) Aportar sugerencias de tipo formal y ortotipografico (tablas, referencias,
glosarios, numeracion, tipografia..) que acerquen el texto a la contraparte
del banco.

d) Tener muy presentes elementos que ayudan a la transparencia pero que
tradicionalmente no se han considerado en estos textos: introducciones que
situen al lector del documento, indices para orientar dénde localizar algo,
I6gica en el orden de los apartados, disponibilidad de glosario que expliquen
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los términos mas complejos.

e) Considerar el modelo como un todo coherente, por ejemplo, superando a
veces la clasica separacion radical de condiciones generales y particulares, o
revisando la estructura y orden de los apartados, o contemplando anexos
para los productos o servicios dependientes de un contrato marco, o para las
modificaciones en el tiempo.

f) Avanzar en un lenguaje comun para los conceptos, sin repetir
miméticamente la norma que los marque (en general exceden el B2) vy
reduciendo la creatividad estilistica: los intereses a favor de la entidad unas
veces son deudores, otras remuneratorios y otras «tipo deudor»; los
contratos se «celebran» en vez de se acuerdan o firman, o se «resuelven»
(que seria arreglarlos, pero no) en vez de se cancelan; los préstamos se
«amortizan» (que es desde la perspectiva del banco) en vez de devuelven o
reembolsan...

g) Recopilar todas las sugerencias en la guia, con una breve explicacion o
argumentario para la sugerencia de cambio, ademas de que pueda servir en
el futuro de elemento homogeneizador de criterios de preparacion de
contratos en el equipo de Asesoria Juridica.

h) Ajustar las recomendaciones y sugerencias a las indicaciones del equipo de
Laboral Kutxa para que sean factibles de implantar en las aplicaciones
informaticas, aungue supongan limitaciones consensuadas a los cambios.

3.1.2 - Herramientas y criterios

Para la labor de revisidn, se han usado principalmente las herramientas y
criterios siguientes

a) Considerar los contenidos del Plan Curricular del Instituto Cervantes para
valorar los niveles de Marco Comun Europeo de Referencia de las lenguas —
explicado en el capitulo 2 anterior— para intentar ajustar los que excedan del
B2.

b) Aplicar técnicas basadas en la experiencia para reducir las caracteristicas del
tecnolecto del lenguaje administrativo, y que la generalidad de estudios
destacan.

¢c) Aportar, adicionalmente, criterios propios del lenguaje claro o de la
comunicacion clara (de ambas formas se conoce), como también se ha
expuesto.

d) Contemplar consideraciones derivadas de la experiencia de los miembros del
equipo en documentacién bancaria, ajustada a las posibilidades de
implantacién de las aplicaciones informaticas.
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e) Sistematizar en notas generales cuestiones concretas (estructura de
documentos o nuevos documentos precontractuales, por ejemplo).

f) Sugerir una posible via de continuidad de simplificacidén y reconversién con
propuestas para una evolucidon futura de los contratos bancarios,
basandonos en experiencias reales de otro pais (resumida en anexo).

g) Extraer ensefflanzas que permitan, por ejemplo, iniciativas ante las
asociaciones o para conjuntos de entidades para promover mecanismos
comunes que ahorren esfuerzos en las entidades, o extraer modelos
contractuales «ideales» tomando como base las mejores técnicas observadas
y las aprovechen.

3.1.3 - Procedimiento de trabajo

El procedimiento concreto de trabajo seguido en el proyecto se puede resumir
en los pasos siguientes.

a) El equipo de Laboral Kutxa selecciona el grupo de modelos mas
representativo, para revisarlo e ir extendiendo las modificaciones finales
acordadas al resto de modelos de similar composicion.

b) El equipo de finReg revisa cada documento con los criterios sefalados
utilizando:

— la técnica de control de cambios de Word,;

— los comentarios para resaltar otras cuestiones;

— documentos complementarios para analisis especificos o explicaciones;
— incorporacién de ejemplos y razonamientos en la guia.

Y propone al equipo de la entidad el conjunto de sugerencias de cambios.

c) El equipo de Laboral Kutxa revisa cada documento y va aceptando o
rechazando cada una, o pidiendo explicacidn o aclarando cada cuestion, si lo
estima.

Consulta asimismo con responsables de las aplicaciones para verificar la
viabilidad de ciertos cambios.

d) El equipo de finReg reanaliza las respuestas que se le requieren, las acepta o
propone nuevos argumentos sobre cada cuestion.

e) Se sigue un ciclo iterativo de ¢) y d) hasta que se llega a una version que el
equipo del Banco considera definitiva.

3.1.4 - Pequeno resumen de datos

Para hacerse una idea del grado de profundidad de la revision, se exponen los
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siguientes nimeros aproximados:

— Alrededor de 40 ficheros tratados, unos 50 modelos contractuales revisados,
— unas 600 paginas, alrededor de 225 mil palabras, analizadas.

— con un promedio de 1,5 revisiones: 900 paginas y 340 mil palabras,

— y un promedio de sugerencias por pagina de 70 (contando inserciones,
supresiones, comentarios y cambios de formato), que serian 55 si se eliminan
los cambios de formato y los comentarios.

3.2 - Guia de redaccion para contratos bancarios mas
accesibles

En documento aparte y como resultado de esta revision, se han recopilado
unas doscientas sesenta sugerencias lingUisticas de todo tipo que pueden
ayudar a lograr contratos bancarios mas accesibles.

Muchas de ellas se ejemplifican con pasajes tomados de los modelos de
contratos recibidos u otros origenes, pero que sean significativos.

La finalidad de esta guia es triple:

— Por un lado, permite recoger argumentos mas elaborados sobre por qué se
ha sugerido en el texto contractual cada cambio. Exponerlos asi, ademas,
permite valorar mejor si son aceptables o no en particular ecosistema de
cada entidad.

— Puede servir para homogeneizar criterios en el equipo de profesionales
encargado de mantener estos documentos. La heterogeneidad de redactores
se nota mucho, y es normal que asi sea, pues es un patrimonio de decenios
que va pasando por muchos profesionales que tienen gue mantenerlos,
sustituirlos o crearlos.

— Es una invitacion, también, a reflexionar sobre como acercarse mas a los
clientes, ganar dos adicionales de su confianza y favorecer una consideracion
mas equitativa de supervisores y juzgados cuando se dirimen discrepancias
basadas en el entendimiento de lo escrito.

Seria deseable que fuera un documento que se actualizara en el tiempo, con los
criterios propios de la entidad, quizds descartando algunas sugerencias,
incorporando otras, matizando las que sean, y que se mantenga asi su utilidad
real.
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ANEXO

A1 - Evolucion de los documentos contractuales

Una revision como la realizada ahora puede lograr clarificar el lenguaje, hacerlo
mas asequible, ahorrar alrededor del 15 % de paginas, pero, para avanzar en
esta linea de simplificacion, se requeriria que toda esta documentacion
evolucione y aprovechar mejor los medios actuales, para lo que se necesitaria, a
nuestro entender, tres tipos de cambios:

a) Cambio del enfoque juridico de la documentacion, de manera que pase de
un modelo de contrato a un modelo de descripcidn de productos vy
servicios, y que limite aquel modelo a los documentos que suscriban cliente
y banco, si acaso.

b) Cambiar de un enfoque lineal (papel) a un enfoque de hipertexto
(apartados estructurados y vinculados en dispositivos), con la posibilidad
de emisidn en formato de lectura completa (papel o texto digital).

c) Cambiar el estilo de redaccién, de un enfoque clasico de estilo legal
(lenguaje decimonodnico) a un estilo llano de lenguaje sencillo y breve
(lenguaje claro),”” como hemos intentado a partir de los documentos
actuales.

(Los ejemplos expresados en este apartado estan tomados de documentos
disponibles en abierto de Google y Santander UK).

A1l.1 - Revision el enfoque juridico

La revision de este enfoque podria consistir en lo siguiente:

— Mayor integracion de los contenidos y aumento de las referencias comunes y
la relacidon entre ellos, para, por ejemplo, reducir la repeticion de conceptos
(solo una pequefa parte se ha sugerido sustituir ahora) y la desigualdad de
descripcion de ellos (cuestiones validas para dos productos aparecen en uno
solo de ellos).

— Replantear si es verdaderamente necesario entrar en tanto detalle para
sustentar la gama de circunstancias en las que puede ser menester recurrir al
contrato. La impresién es que las versiones actuales —como seguramente no
puede ser de otro modo— es el resultado del tiempo, de multiples afadidos
y complementos.

2 Ver, por ejemplo, esta publicacién de la Unién Europea: http:/publications.europa.eu/resource/
cellar/725b7eb0-d92e-11e5-8fea-01aa’75ed71a1.0007.03/DOC 1.


http://publications.europa.eu/resource/cellar/725b7eb0-d92e-11e5-8fea-01aa75ed71a1.0007.03/DOC_1
http://publications.europa.eu/resource/cellar/725b7eb0-d92e-11e5-8fea-01aa75ed71a1.0007.03/DOC_1
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— La interaccion con contenidos web o de aplicacidon podria concentrar lo que
el cliente ve y suscribe a las condiciones generales y particulares de los
productos y servicios especificos que contrate. Hoy, los folletos abarcan una
seleccién amplia de productos que no suelen contratarse al unisono.

O bien, lo que nos parece mejor, el verdadero contrato podria ser el
documento unico, o las condiciones generales de contratacion, o el contrato
marco de servicios de pago, y a este se relacionarian las descripciones (o los
términos y condiciones) de los productos suscritos, en sus respectivas
versiones.

La salida en papel de la documentacién a requerimiento del cliente o para
justificar lo que confirmd, seria de lo realmente aceptado y con una edicidon
lineal del contenido.

En estas formas de presentacion de la documentacion es relativamente facil
para el paquete estandar de bienvenida, pero resulta mas complejo comprobar
y presentar la documentacion necesaria en la contratacidon de sucesivos
productos.

Por ejemplo, para contratar la cuenta corriente y una tarjeta de crédito, hoy
habria que entregar la documentacion precontractual y contractual general
(que engloba la cuenta corriente y tarjeta de débito), mas la precontractual y
contractual de la tarjeta de crédito, que no estd en la general. Asimismo, se
supone que el depdsito de valores requiere el folleto MIFID, que tiene una
configuracion diferente al resto de la precontractual de otros productos.

Esto mismo para nuevos productos que pueda contratar.

Si contrata un depdsito, la documentacion precontractual quizds no sea
necesaria en los sucesivos depodsitos como lo fue en el primero.

Estos ciclos de vida son complejos de mantener sin una aplicacion que gestione
la salida de la documentacidén necesaria para cada cliente en la contratacién y
registre la vista, confirmada y entregada en cada momento.

Al1.2 - Evolucion de la presentaciéon

La propia presentacion, desde el soporte hasta los formatos, deberia ir
evolucionando.

Las explicaciones de conceptos centrales podrian explicarse antes de recoger
las condiciones sobre ellos. Incluso con una version simplificada.
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What is an overdraft?

An arranged overdraft is a loan through your current account
which happens when your balance is below zero and allows you
to borrow up to an agreed limit. The amount we lend depends
onyour personal circumstances. You can discuss a new arranged
overdraft, or a limit increase for an existing arranged overdraft
thraugh Online Banking, by calling us on 0330 9 123 123 or by
speaking to us in branch.

An unarranged overdraft is where a transaction takes you into
a negative balance without an arranged overdraft in place or
beyond your agreed arranged overdraft limit. These transactions
are automatically treated as requests for an unarranged
overdraft

When you try to make a payment that would take you into an
unarranged overdraft, we make the decision whether to allow the
payment to go through based on your individual circumstances.
There are certain types of transactions we can't stop which you
may incur charges for.

Details on the costs associated with using an overdraft are
available in your account's Key Facts Document. You can also

Put Simply

An overdraft lets you borrow through your current account.
Having an overdraft can be useful as a back-up to help you deal
with short term, unexpected costs. It is not suitable for longer
term borrowing.

An arranged overdraft is when we agree a set borrowing limit
with you. You need to apply for an arranged overdraft before
you can use one. This can be requested during your current
account application or at any point later.

An unarranged overdraft is when your account goes over your
arranged overdraft limit or overdrawn without an arranged
overdraft in place. We may choose whether to allow or reject
transactions which could take you in an unarranged position but
there are certain types of transactions we can't stop which you
may incur charges for.

The costs associated with using an overdraft are set out in your
Key Facts Document.

We may ask you to repay all or part of your overdraft at any
time, but we'll try to notify you of this in advance.

check how much this may be by using our overdraft cost
calculator available at santander.co.uk. You can find out if you
may be eligible for an overdraft by using the eligibility tool
available at santander.co.uk

There are other forms of borrowing, such as loans and credit
cards, which could provide cheaper alternatives depending
on your personal circumstances. Visit our website,
santander.co.uk to find out more

We can ask you to repay any overdraft at any time in line with
our General Terms and Conditions.

— Convendria homogeneizar las presentaciones, en formatos de composicion
(unificar folletos con documentos sueltos) y de elaboracion (tipo de letra,
tamanos, ordenacion).

Ademas de esto, con la base que hoy esté disponible, se precisa avanzar en
el registro de qué informacion precontractual y contractual tiene confirmada
el cliente. La que se le presentd en el paquete de bienvenida puede no ser la
adecuada para un depdsito tres anos mas tarde. Y si desea que se le imprima
la de un producto inicial, deberia presentarsele la que verdaderamente
acepto.

— Por otra parte, los documentos generales (folletos, proteccién de datos)
podrian pasar a orientarse como «términos y condiciones» mas que como
«contrato»; es decir, mas descriptivo —cdmo funcionan los productos vy
servicios— que conminativos —obligaciones de unos y otros—.

El contrato, y su forma especifica de redaccién, podria quedar circunscrito al
documento de suscripcién de contratos y aludir a estos textos genéricos, con
versiones bien identificadas.

Ademas, convendria construir los documentos genéricos (informacion
precontractual, condiciones generales, MiFID, politicas) aprovechando los
recursos interactivos. En esto, otros sectores han avanzado mas en presentar
sus «términos y condiciones» en la pantalla o la aplicacion mavil, sin un
papel, y, por tanto, aprovechando mejor los mecanismos disponibles
(agrupacién de apartados, vinculos, pantallas emergentes, explicacidén de
términos, menu lateral, pestafnas...).

La pantalla inicial en la que Google presenta sus términos y condiciones es la
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que sigue:

Google Privacidad y Términos . °

Descripcion general Politica de Privacidad Condiciones de Servicio Tecnologias Preguntas frecuentes

Introduccion

Turelacién con Google eece
$| ¢ o

Usar los servicios de Google
Contenido en los servicios de Google -—

Software en los servicios de Google
TERMINOS DEL SERVICIO DE GOOGLE
En caso de problemas o discrepancias

Fecha de entrada en vigor: 5 de enero de 2022 | Versiones archivadas | Descargar PDF
Sobre estos términos

Version especifica de pais: Espafia
Informacion al consumidor sobre el B bats: Esp

desistimiento en el EEE

Actualizaciones Qué se trata en estos términos
Definiciones Sabemos que es tentador saltarse estos
Lista de servicios y términos adicionales Términos del Servicio, pero es importante

especificos de cada servicio determinar qué puedes esperar de nosotros al
Cormo gestions Google s sollciuides usar los servicios de Google y qué esperamos
gubernamentales de informacién sobre nosotros de ti.

usuarios

Estos Términos del Servicio reflejan la forma de trabajar de Google como empresa &, las

A1.3 - Revision de la redaccién

El enfoque previo requiere también un cambio en el tono de la redaccidn, mas
cercano a las sugerencias gque hemos intentado plasmar en la guia y mas
alejado del lenguaje juridico-administrativo, en lo posible.

Este enfoque se acompafa bien de ciertas técnicas que ya se han implantado
en la documentacidn equivalente en otros paises. Veamos algunos ejemplos.

— La piramide invertida podria ser una técnica valida también en esta
documentacion. Los apartados principales podrian tener al principio un
resumen de lo que contiene, en qué casos opera el contenido en cuestidn,
etc.

Ver un ejemplo.
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sending bank (or the sender) has made a mistake,

we will not take the money back out of your account
without your permission. If you do not think that

the payment has been made in error, we will let the
sending bank know.

For BACS payments or Faster Payments, if we
reasonably believe the sending bank (or the sender) has
made a mistake, and tells us:

(i

=

within 2 months of the money being paid into

your account, we may prevent you from using the
money and we can take the money back out of your
account and return it to the sending bank. We do
not need your permission to return the money;

(ii) after 2 months of the money being paid into your
account, we will not take the money out of your
account without your permission.

o

If we have incorrectly credited any payment to your
account, we will take the money back out of your
account. We do not need your permission to do so.

Ifa payment is made into your account by mistake, you
agree that we may share all relevant information with the
sending bank so that the payer can trace the money.

We do not need to do any of the things listed in Condition
7.3 in Section 2A and we are not responsible for an
incarrect payment on your account where:

76

o

) you fail to tell us (using the contact details provided in
this document and in the Key Facts Document) of the
incorrect payment without undue delay and in any case
within 13 months of the date on which the payment
occurred (or in the case of a failed payment ought to
have occurred); or

the cause of the incorrect payment is becaug
us the wrong (or insufficient) Payment DetailS Tor Us to
make the payment; or

=
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year where interest is calculated on a 366 day basis.
Interest is calculated differently in a leap year and deposits
made after 29 February will receive less interest than they
would in a non-leap year.

Personal Security Details and protecting your
account

Summary: you must keep your Personal Security Details
secure and follow the safeguards in this document

and on santander.co.uk to keep your Personal Security
Details, PIN, card and chequebook secure. We can
suspend the use of your Personal Security Details and
card in some situations.

9.1 We may provide you with, or ask you to choose, Personal
Security Details to enable you to access your account,
using Online or Mobile Banking, the telephone and

other remote access channels. We treat your use of
your Personal Security Details as your consent to any
instructions you give using Online or Mobile Banking, the
telephone or other remote access channel. We will tell
you of any restrictions when choosing Personal Security
Details which you must follow.

9.2 Ifyou have a joint account, each of you will be given
your own Personal Security Details and can use available
services on your own. Neither of you may allow the other

to use your cards, PIN or Personal Security Details.

We must be satisfied of your identity and can refuse
instructions if we doubt your identity. We may ask you to
show identification, for example, when making an account
withdrawal,

93

hn withdraw or suspend your cards, chequebook, PIN
sonal Security Details:

‘we believe that this is necessary for security reasons;
b) to prevent suspected unauthorised or fraudulent use of

— El modo de redaccidn deberia pasar del enfoque tipico de un contrato a un

estilo llano, sencillo y breve centrado en un lector de nivel medio que
representa a la mayoria de los clientes, reales y potenciales.

Este propdsito iria detectando partes de un texto que sobrepasan el nivel
normativo. Pero nos parece que seria una vision pacata allanar el lenguaje de
los documentos bancarios solo por cumplir un requisito legal y no por buscar
un acercamiento al cliente que elimine o disminuya las suspicacias de este
sobre las actuaciones de la entidad solo por el farrago con que se expliquen.

La busqueda de un lenguaje llano y comprensible encaja, estimamos, como
una caracteristica social de los factores de sostenibilidad (los famosos
factores ambientales, sociales y de gobernanza).

Los documentos o los principales apartados de la documentacion podrian
tener una introduccidén gue permita hacerse una idea general del contenido y
donde localizar la cuestion deseada.

— 34 —
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Current Accounts and Savings
Accounts (Including Cash ISAs

and Cash Junior ISAs)

This document includes:

o Notice of variation to the General Terms & Conditions

o PART 1: Our Terms of Business and Data Protection Statement

o PART 2: General Terms and Conditions (applicable to all accounts)

-Current Account Terms and Conditions

-Savings Account including Cash ISA and Cash Junior ISA Terms and Conditions

o PART 3: Important Information
Please read and keep for future reference

Effective from 3 May 2023

PART 2: GENERAL TERMS AND CONDITIONS

Introduction
These General Terms and Conditions are split into six sections.

°

2A applies to all accounts. If any Conditions in 2B to 2D differ
from those in 2A then the relevant Condition in 2B to 2D
applies.

o

2B applies to current accounts.

°

2C applies to savings accounts.

°

2D applies to Cash ISA.

°

2E applies to Junior ISA.

°

2F applies to CHAPS, EEA and International Payments made
from your account, where these services are available on your
account. If any Conditions in 2A to 2E differ from those in 2F
then the relevant Condition in 2F applies.

In addition, Specific Conditions may also apply to your account
and these will be set out in a separate document (called a Key
Facts Document) which will be given to you before you open the
account. If a Specific Condition differs from these General Terms
and Conditions, the Specific Condition is the one that applies.

These General Terms and Conditions, together with the Specific

Current accounts also have a Fee Information Document which

contains some of the fees and charges that apply to your account.

There may be other applicable fees and charges which are set
out in these General Terms and Conditions and the Key Facts
Document. In the event of any inconsistency the fees and charges
set out in the agreement will prevail.

You can request a copy of these General Terms and Conditions,
the Key Facts Document and the Fee Information Document

at any time by contacting a branch or our Telephone Banking
service. You can also find this information on our website.

The summary at the start of some of the Conditions explains what
that Condition is about, but the summary does not form part of
the Conditions.

For details of how to operate your account, please refer to the Key
Facts Document.

To help you understand what some of the services on your
account mean, we have a glossary of industry standard terms
and definitions ("Glossary"). Where relevant, we have used these
terms in the documents forming your agreement with us. You
can find the full Glossary on our website or you can ask in branch
for a copy.

Laboral Kutxa

— Los glosarios de términos (meaning of words) deberian estar al inicio de
cada documento y sustituiria a los términos definidos, tipicos de los
contratos y, aun mas, a la introduccién de esos términos la primera vez que
aparezcan en el texto, con lo que no tiene que ser al principio y por lo que a
veces cuesta localizar si tal término estd definido de forma expresa.
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Section 2A - General
Terms and Conditions
(applicable to all accounts)

1 Meaning of words
Summary: Certain words have a specific meaning
throughout these Conditions. These words and their
meaning are listed below.
Our accounts are categorised into two types: ‘Payment
Accounts’ and ‘Non-payment Accounts.’ Generally an

of restriction on how money can be paid in or out of that
account. Examples of Payment Accounts include current

account will be a Payment Account unless it has some form

(such as us and other banks, building societies and credit
card issuers)

‘We'/ 'Us'/ 'Our’ means Santander UK plc.

‘Working Day' means any day other than a Saturday, a
Sunday or English public holiday. The length of a Working
Day for the purpose of making payments into or out of
your account will depend on the payment cut-off times

for the method used. The payment cut-off times will be
different for branches, Online Banking, Mobile Banking and
Telephone Banking.

*You'/'Your' means the customer in whose name the
account is held or someone they've chosen and we've agreed
can act on their behalf, such as under a power of attorney.

To qualify for an account
Summary: there are a number of requirements you must
meet before you can open an account.

i ralabian Fa s fnasifie neadiaek fnsliiding

accounts and instant access savings accounts where 2.1 Unless stated otherwise in the Key Fa(ts»DO(ument for
money can be paid in and out with minimal restrictions. your product, you must permanently reside in the UK
Examples of Non-payment Accounts include fixed term (excluding the Channel Islands and the Isle of Man). If you
bonds or accounts where you are charged a fee or lose e Croyvn employee serving overseas or are married (o
interest payable if you make a withdrawal; or an ISA where orirva chvil. partnership with a persorvwho perfarms such
there are limits as to how much can be sa\;ed each year. All duties, you must retain a permanent residential address in
these Conditions apply to both Payment and Non-payment the UK for the account to remain open. You must not use
Accounts unless stated otherwise. You can find details of the account for business purpases.
whether your account is a Payment Account or 2.2 You must provide us with any evidence which we
Non-payment Account on our website. require to be satisfied of your identity. Details of identity
'Fee Information Document' is a document that sets out requirements are available from our branches
certain fees and charges for some of the services on your 3 Joint accounts
account (full details of all fees and charges are set out in Summary: the Condition below applies if you hold an
these General Terms and Conditions and the Key Facts account jointly with others. Each of you are responsible
Document) for obligations on the account.

Document'is a document that details key 3.1 Some of our accounts cannot be held in joint names
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— Las explicaciones de conceptos centrales podrian presentarse antes de

recoger las condiciones sobre ellos. Incluso con una version simplificada y
trasladar mas informacidn descriptiva, de fases, de listas, plazos o periodos a
tablas o graficos en vez de parrafos de texto seguido.

the information you need

What does the change
relate to?

Changes to our fees

© We're moving terms around to make it easier for you to find

count towards your current tax year ISA allowance if you then
pay it into another ISA. If you've paid money into your cash ISA
in this tax year already and close the account yourself, you won't
be able to subscribe to another cash ISA until the next tax year.

Removing foreign currency
conversion fee for certain
cash withdrawals with a
debit card

We're removing the foreign currency conversion fee if you make a cash withdrawal using your debit
card at a Santander cash machine in any of these countries:

Spain, Portugal, Poland, Germany, Argentina, Brazil, Chile, Mexico, Puerto Rico, Uruguay, USA

Changes to how you may pay money in and take it out

Clarifying what happens
if we receive money for
you but without all your
account details

Sometimes we may receive an electronic payment which we know is for you but without all of

your account details. We're explaining that if this happens we'll pay the money into the account we
reasonably believe the payment was intended for. Otherwise, we'll pay itinto the account we think is
most appropriate in your situation

Where you'll find our
payment limits

We're removing from the terms details of the maximum and minimum daily withdrawal limits from
your account. This means we can change these limits from time to time more quickly, for example,
to help keep your account secure.

Check our website or ask us if you want details of the payment limits we apply.

Updating the cut-off time
and timeframe when a
person will receive the
money you send for certain
payments

graficos.

We're updating the cut-off time for all payments you ask us to make in branch to 3pm. This reflects
the time our branches close across the UK.

If you send a payment in any currency other than pounds, euro or US dollars, we're also making clear
that the same cut-off times will apply for payments inside the UK as they do outside the UK. These
cut-off times are:

Branch Phone Online

3pm Ipm 3pm

— Algunos apartados pueden resaltarse con ayuda de iconos y elementos
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Making a complaint

We're sorry if we haven't provided you with the service you expect. By telling us about it we can put things right for you and
make improvements. We want to sort things out for you as soon as we can. The easiest and quickest way is by talking to us
about your concern.

[j Please call our dedicated complaints team on 0800 171 2171
@ in writing to: Complaints, Santander UK plc,
PO Box 1125, Bradford, BD1 9PG

at santander.co.uk, by logging on to your Online Banking
@ and using our secure messaging service in person, by visiting any Santander branch

Alternatively, you can contact us:

Our Complaints Leaflet is available upon request and contains further information on our complaints process, including the handling
timescales. This information is also available on our website at santander.co.uk.

You may also be able to refer your complaint to the Financial Ombudsman Service. The Financial Ombudsman Service acts as an
independent and impartial organisation which helps settle disputes between consumers and financial services businesses. You
can find out more information at http:/www.financial-ombudsman.org.uk.
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