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Si la empresa quiebra, a
quién reclama el cliente?

El consumidor es el acreedor méas débil cuando se produce una

insolvencia

complejos procesos judiciales

CRISTINA DELGADO

El concurso de acreedores. Ese
fue el destino de 7.799 empre-
sas el ano pasado. 22.568 com-
panias s¢ disolvieron, un 39%
mas que en 2008, La crisis se ha
llevado por delante muchas
tiendas v oficinas, La peor parte
se la llevan sus trabajadores,
que suelen verse abocados al pa-
ro. Sin embargo, el cierre de
una compaiia también puede
arrastrar a muchos de sus clien-
tes. Servicios ya contratados
que s¢ quedan en ¢l aire. Pro-
ductos cuya garantia es compli-
cado reclamar. Sefiales de pago
que no son recmbolsadas, ;A
quién reclamar? Si la empresa
quicbra, los clientes que quie-
ran recuperar su dinero debe-
rin introducirse en el complejo
mundo de los concursos de
acreedores y ponerse al final de
la cola a la hora de reclamar
sus der cchos La tinica via para
el ¢ dor es un complej
proceso judicial que puede alar-
garse durante anos.

Elisa y sus 27 compafieros en
la carrera de Historia de la Uni-
versidad de Murcia se estin con-
virtiendo en verdaderos exper-
tos en quicbras empresariales.
El 15 de abril pensaban que esta-
rian embarcando en un crucero
de una semana por las islas grie-
gas. Pero todo indica que pasa-
rin esos dias protestando en la
puerta de una agencia de viajes
cerrada. Su suefio ha dejado pa-

0 a un peregrinaje de reclama-
ciones y oficinas de consumo.
Orizonia, dueiia de las oficinas
de viajes Vibo, donde pagaron
su paquete vacacional, presento
el concurso de acreedores con
enormes deudas v después de
un complejo pero fulminante
episodio de absorciones frustra-
das por parte de sus competido-
res. Y los 28 estudiantes de His-
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tambi¢n consta en el contrato
que firmaron cuando contrata-
ron ¢l paquete vacacional. “No
podemos pagar otro viaje. Hay
gente que trabajo todo el afo pa-
ra pagar este”, dice Elisa. Los es-
tudiantes estin dispuestos a lle-
gar hasta el final, “Tenemos la
suerte de que en el grupo hay

toria de Murcia se han quedad
atrapados en medio.

“Pagamos en la agencia 715
euros por ¢l vigje. Pero la empre-
sa del crucero, Pullmantur, dice
que a ellos solo les llegaron 100
euros. Asi que nos quedamos en
tierra”, cuenta Elisa. No se rin-
den. Primero acudieron a su
agencia, que, condenada al cie-
rre, les dio largas. Luego a Orizo-
nia, donde ya nadie contesta.
Han puesto reclamaciones en
oficinas de consumo, Se han ma-
nifestado. Y ahora tratan de pre-
sionar a Pullmantur para que
les ofrezea una solucion, porque

dos ¢ fieros cuyos padres
son abogados. Nos ayudarin a
presentarnos al concurso de
acreedores si hace falta”, dice
Elisa. De momento, de viajar se
olvidan.

Cuando una empresa q
bra o desparece, para nmdlos
de sus clientes comicnza un
complejo ¥ extenso camino. El
jueves la cadena de tiendas de
electrodomésticos Darty anun-
cio que se marcha de Espana y
baja la persiana de sus 46 loca-
les. ;Qué pasari con los clientes
que compraron alli una lavado-
ra? La garantia de dos afios si-

gue vigente y debera asumir! ia el
fabricante del prod
cede sioel fabs
existe yva o estd en otro pais? Es-
to complica las cosas. Sin embar-
£0, s¢ supone que, aun asi, el
fabricante debera responder y
ocuparse de los gastos de repara-
cion. Aungue para ello deba pa-
gar un transporte a otro pais. “A
veces cuesta, pero si se trata de
un articulo en muchos casos se
encuentra  alguna  solucior
Cuando hay un producto fis
detris es menos complejo. El
problema es cuando se trata de
un servicio pagado y no disfruta-
do. Aqui la reclamacion ent
otro nivel”, advierte Rubén Sir
chez, portavoz de la asociacion
de consumidores Facua.

5i Elisa y sus compaiieros de
universidad se presentan al con-
curso de Orizonia como acreedo-
res, lo primero que necesitarin
tras quedarse sin viaje de final

Recuperar el dinero supone ponerse a la cola en
Muchos no llegan a cobrar nunca

de curso es mucha pac iencis
cons! for esti I
desprotegido ante la quiebra de
una empresa de servicios. Casi
ningin sector tiene sistemas de
proteccion econdmica para ga-
rantizarles el servicio a sus clien-
tes. Y los que si estan obligados a
tener algun tipo de garantia, co-
mo las agencias de viajes, no los
cumple ice Sdnchez.

El caso de agencias de viajes
o aerolineas que quiebran y de-
jan a sus pasajeros en tierra son
los mis recurrentes: las agen-
cias de viajes Marsans quebra
ron; Spanair dejo de volar de un
dia para otro; Air Comet ceso su
actividad dejando a los clientes
varados justo antes de Navi-
dad... Sin embargo, no soloen el
turismo se quedan servicios pa-
gados en el aire. La cadena de
academias de inglés Opening
protagonizé hace ya mds de 10
afios una quicbra con miles de
clientes afectados. En muchos
casos, los clientes todavia no
han cobrado, ya que, ademis
del concurso de acreedores, en
aquel caso habia otra compleja
derivada: muchos alumnos que
habian abonado las clases de to-
do el afio habian financiado el
pago con un crédito. Y la finan-
ciera o ¢l banco que prestd el
dinero exigia los pagos mensua-
les. pese a que las clases no se
fueran a impartir. En encro de
este afio el Supremo fallé a fa-
vor de algunos de estos alum-
nos, a quienes el banco debe de-
volver el dinero, Mis de dos lus-
tros despuds,

Antes de llegar al temido con-
curso de acreedores o a los tribu-
nales, las asociaciones de consu-
midores y las oficinas de consu-
mo de las comunidades autdno-
mas recomiendan agotar el res-
to de vias: si se ha abonado el
servicio con tarjeta, se puede
tratar de anular el pago o recu-
rrir al seguro que viene asocia-
do a muchos bancos. Hay que
pr: ir en el lugar donde se con-
6 una hoja de reclamacio-
nes. que después hay que llevar
a la oficina autonémica de con-
sumo. Javier Sianchez estaba
con su mujer de luna de miel en
México cuando les sorprendio
la quiebra de Orizonia. Ya ha-
bian pagado 4.500 euros por el
paquete completo. Pero a mitad
de viaje en ¢l hotel les dijeron
que a ellos no les habia llegado
el abono vy para salir de alli tuvie-
ron que desembolsar otros
4.000 curos. “Al volver fui al ban-

POR uN
DESPIDO
DIGNO

En los concursos
de acreedores
pagar a los clientes
no es prioritario

Darty cerrara en
Espana, pero eso
no anula la garantia
de sus productos

co, reclamé, y me devolvieron el
dinero del pago inicial a la agen-
cia de viajes porgue lo habia abo-
nado con tarjeta, y pudieron re-
chazar el pago”, cuenta sema-
nas después del incidente. “Si
hubiera pagado en efectivo,
creo que no habria recuperado
ni un duro”, sefiala.

Una quicbra inesperada que
afecte a consumidores puede
OCUrFir €n un restaurante con
un mena cerrado y pagado, en
un gimnasio donde se han abo-
nado las cuotas de todo un se-
mestre por adelantado o un ser-
vicio contratado a través de una
empresa de cupones de descuen-
to de prepago. Para reclamar, es
importante guardar todos los do-
cumentos relacionados con la
compra: catilogos, facturas, co
rreos electronicos, reclamacio-
nes... Y todo esto con un ojo pues-
to en las noticias y en el Boletin
Oficial del Estado (BOE), porque
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“Cuando se presenta un con-
curso de acreedor
dor tiene mala solucion”,
Victor Pe
cho Sala & Se
cho concursal
gado un servicio, es como si hu-
biera otorgado un crédito a la
compaiia en problemas con
vierte automiticamente en acree-
dor. El concurso es un procedi-
miento largo y lleno de baches.

Segin resume Pena, en la pri-
mera fase se designa un adminis-
trador concursal, ecir, la per-
sona que se encargara de gestio-
nar el proceso. Una vez se decla-
ra oficialmente el concurso de
acreedores y se publica en el
BOE, los consumidores que se¢
qm.d‘n ron colgados deben comu
al administrador su deu-
: comu n del BOE
tiene que contar con un Correo
clectronico donde los clientes
pueden comunicar su dend
administrador. Deben hac
pronto y adjuntar escs
las pruebas de sus pagos
seja, como sistema mw
ra reclamar. Los afec
Orizonia, por ejemplo, ya e
en ese punto: el concu
acreedores se declard oficic
mente la semana pasada.

pertoen dere
cliente ha pa

Iu,mdua especiales o
ordinarios y subor

ados. Por

i
abogado del despa-

ese mismo orden cobr
después del concurso de
dores hay algo que repartirse
Los consumidores se conside-
ran acreedores ordinarios, por
detris de la Administracion pi-
blica, la Seguridad Social o lu\
trabajadore

intenta llegar a un acuerdo para
salvarla o, al menos, cerrar el
proceso en el menor :
ble: se ofrece a los afectados un
pacto que incluye
aparte de la deuda. Si no se lle
a un acuerdo, se procede a ven-
dl.r todo lo que tenga la compa-
i epartir, por orden, ¢l dine-
ro que ha quedado. “Los consu-
midores estin a la cola”, apunta
eiia. Es poco probable que el
aleance para compensar-
1 muchas ocasiones, ni si
ra hay nada que repartir.
s asociaciones de consumi-
dores piden un cambio en la ley
concursal. En su opinion, los
usuarios deberian ser considera-
dos acreedores privilegiados v
pasar al primer escalon a la ho-
ra de cobrar, Ademas, reclaman
un fondo de fianzas en sectores
clave como las aerolineas. La
idea es que, segiin su cuota de
mercado, tuvieran que deposi-
tar dinero en la comunidad autd

noma donde tienen su sede, y de
este modo, si quebraran, al me-
nos se pudiera repartir ese dine-
ro entre los clientes.

La idea vuelve a ponerse en

Consejos para los perjudicados

» Informacién. 5i la que ha
quebrado o ha declarado el
concurso de acreedores s una
empresa de servicios recopile
toda la informacidn que
justifique su reclamacidn:
recibos de pago, correos
electrdnicos, recibos de pago
con tarjeta

» Alternativa. Contacte con fa
empresa y averigie si le ofrecen
la devolucidn del dinero o una
alternativa. Si no, puede tratar
de anular el pago si lo realizé
con tarjeta, aunque el periodo
para hacerlo suele ser breve,

» Reclamacién. Ponga una
reclamacion en la compafiia y
vaya con una copia a la oficina
de consumo de su region.

atento al Boletin Oficial del
Estado (BOE). Cuando se
publigue la entrada en concurso
de la compaiia se abrird un
plazo de 30 dias para
comunicar su deuda.

» Comunicacién. En el
anuncio del BOE, que se puede
consultar por Internet,
aparecerd el administrador
concursal designado para
gestionar el proceso y una
direccion de correo electronico
donde comunicar lo que la
empresa le adeuda.

» Pruebas. Debera enviar la
reclamacion a esa direccidn,
adjuntando los documentos
escaneados que demuestren su
deuda: recibos, facturas, etcétera.

» Plazo. Si la empresa solicita
el concurso de acreedores,
debera presentarse. Debe estar

ma de la mesa del Gobierno ca-
da vez que una quiebra alborota
los aeropuertos. Paso tras el ce-
se de operaciones de Spanair, en
enero de 2012, Pero no se ha he-
cho realidad. En el caso de las
agencias de viaje si
un depdsito de g .
cantidad va en funcién dcl ni-
mero de oficinas
blico que tengan abiertas.

» Tribunales. Si la deuda
le es reconocida, comenzara
el proceso. Puede ser largo

embargo, por el momento, no pa-
rece haber sido un sistema muy
efectivo: los clientes de Mar-
sans, que se declard insolvente
en junio de 2010, no han visto
un solo euro. problema es
que este tipo de fondos muchas
formando parte del
1 el concurso de acree
1al consu-

Concentracién en la sede de
la agencia de viajes Orizonia.
MOMTSERRAT DIEZ (EFE

El abogado Victor Pena reco-
e 4 un con-

€5 una
supuesto, I‘cm n procurador
y abogado no podris tener un
seguimiento claro de como avan-
za el proceso v puedes verte
muy perdido”, explica. Y la re-
presentacion legal no suele sel
barata. De ahi que muchos ¢
tados recurran a agruparse
ir a los tribunales con algo n
de peso. Internet y las redes so-
ciales han facilitado mucho el
encuentro entre clientes descon-
tentos. En Facebook abundan
los grupos de “Afectados por la
quiebra de...”. La unioén no siem-
pre hace la fuerza, pero si permi-
e hnccr més ruido a la hora de
exigir compensaciones. Y contra-
tar un abogado en grupo es siem-
pre una opeion mds asequible.

El plazo para
participar en un
proceso concursal
solo sale en el BOE

Internet y las redes
sociales ayudan

a organizarse para
ir a los tribunales

Las asociaciones de consumi-
dores también jue
si llega el concu
res. Suelen agluti
las quejas v reclamaciones de
clientes que se sienten desampa-
rados y se asocian a sus organi-
zaciones. En Facua, por ejem
plo, han creado un grupo de
afectados por ¢l ¢ de Orizo-
nia. Si un consumidor se
socio de manera gratuita,
i la informacion basica del pro

“Si se hace miembro de ple-
cho puede acogerse a
1 representacion legal”,
explica bﬂmhu Los socios dis-
ponen de @ s sobre como va
el proceso. formularios para ha-
cer las reclamaciones, un aboga-
do.. A cambio, hay que ])dj.,dl
una cuota anual de
JCompensa? Dependerd de i.:&
ganas que tenga un consumidor
de ir por libre, del dine
do en el proceso y de si luego se
acaba cobrando una compensa-
cion.

“Muchas veces la duda llega
incluso a la hu 1 de saber qué
A Facua, Si la
quiebra de una cmprf.'sl de ser-
vicios turi '

das o incluso tiene que poner
dinero para conseguir volver a
su ciudad, deberia exigir la devor
lucion del dinero del viaje, pero
ademis, todos los gastos que le
hayan supuesto los problemas
de laaerolinea o el hotel. ;Cobra-
ra? El concurso dird.




