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L’organ competent que regula, controla i supervisa les entitats intermediaries que oferixen

servicis i productes d’esta naturalesa esta determinat, precisament, pel tipus de producte o

servici de qué es tracte. En este sentit, el supervisor competent per a atendre les queixes i

reclamacions plantejades per les persones consumidores son:

% CELCHITETNEM:]]S), per a les incidéncies relacionades amb productes i servicis

bancaris.
WEB: www.bde.es
En esta pagina web, cal destacar pel seu interés per a les persones consumidores tant

I’Oficina virtual: htpps://sedeelectronica.bde.es/sede/es/, on es poden realitzar tramits

i consultes a través d’Internet, com el Portal del client bancari:

www.bde.es/clientebanca/, en queé es trobara informacié sobre:

« les entitats autoritzades a prestar servicis bancaris a Espanya i altres entitats
supervisades pel Banc d’Espanya,

« les caracteristiques dels productes i servicis bancaris més habituals,

« els drets que la regulacié bancaria concedix als clients en relaci6 amb eixos
productes,

« certs aspectes economicofinancers (tipus d’interés, comissions, riscos) que cal
tindre en compte a I’hora de contractar i gestionar aquells productes.

index Portal:



http://www.bde.es/
http://www.bde.es/clientebanca/
https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/

S (oI T (o], ETIG UL [STEF 1 VR T (8 VYD, per a les incidencies relatives a

productes o servicis d’inversid.

WEB: www.cnmv.es

Des de la seua pagina web, es pot accedir a diferents recursos interessants per a les
persones usuaries de productes financers. Per exemple, la Seu electronica de la CNMV /
Registre electronic:

https://sede.cnmv.gob.es/sedecnmv/sedeelectronica.aspx, en qué les persones

fisiques amb certificat electronic o DNI electronic poden realitzar els tramits que es

mostren en la imatge capturada del portal esmentat:

PERSONAS FISICAS

2} Zona abierta
Iniciar sesion con certificade electronico:

Tramites posibles con certificado electronico o DNI
electronico:
* Recurso administrativo.
" Consulta, Reclamacion o Denuncia de inversares.
" Solicitud para participar en seleccién de personal.

" Escrito complementario a un expediente en
tramite.

* Contestacion a un requerimiento.

" Notificacion de Participaciones Significativas, de los
Consejeras y Directivas, y otros modelos sabre
sociedades cotizadas.

* Informe de auditores sobre la proteccion de activos|
de las ESI y entidades financieras

* Quejas y sugerencias sobre el servicio de |a Sede.

" Cualguier escrito, solicitud o comunicacion dirigido a
la CNMV,

Cal destacar també el Portal de I’Inversor,

https://www.cnmv.es/portal/inversor/Indice.aspx, on es pot trobar informacié sobre

com realitzar consultes i reclamacions i preguntes freqlients de l'inversor, aixi com les
Ultimes noticies i, inclus, cursos virtuals de lliure accés.
Finalment, cal esmentar la seua seccié de Publicacions,

www.cnmv.es/portal/Menu.aspx?id=4, que s’organitza en quatre seccions, de les quals

recomanem fer una visita a la de Publicacions seriades, que inclou:

» Guies de l'inversor www.cnmv.es/portal/Publicaciones/Guias.aspx

Les guies informatives de la CNMV oferixen als inversors no professionals una analisi completa
dels mercats de valors: productes, intermediaris, operativa... L'objectiu és facilitar els
coneixements necessaris perque els inversors puguen adoptar les seues decisions d’inversié de
manera fundada.


https://www.cnmv.es/portal/inversor/Indice.aspx
http://www.cnmv.es/portal/Publicaciones/Guias.aspx
http://www.cnmv.es/portal/Menu.aspx?id=4
https://sede.cnmv.gob.es/sedecnmv/sedeelectronica.aspx
http://www.cnmv.es/

A manera d’exemple, aci es mostren dos de les dotze guies disponibles en I'adreca indicada:

(Que (-

e

Els seus drets com a inversor Guia d’inversio per a inversors detallistes
(Punxa la imatge per a descarregar) (Punxa la imatge per a descarregar)

» Fitxes de I'inversor www.cnmv.es/portal/Publicaciones/Fichas.aspx

Sén publicacions en format xicotet. Proporcionen una visio practica sobre aspectes concrets dels
mercats de valors que revisten un interés directe i immediat per als inversors particulars.

Entre les denou publicacions de la série, situem en lloc destacat, per a la defensa dels
interessos de les persones consumidores, la titulada COM RECLAMAR EN L’AMBIT DELS
SERVICIS FINANCERS:

: IJJ (Punxa la imatge per a descarregar)
&

e
Hi podem trobar totes les dades de contacte dels SERVICIS DE RECLAMACIONS de tots

els organismes esmentats en este text, tenint en compte que el que es menciona a

continuacio, I'adreca de pagina web del qual ha canviat.

\'WllDireccio General d’Assegurances i Fons de Pensions (DGSFP) Rl N{=IETeleX:Tosl s M EIL=Igl=

propies de contractes d’assegurances i plans de pensions que deriven de I'actuacié de
les entitats asseguradores, gestores de fons de pensions i mediadors d’assegurances.

WEB: _www.dgsfp.mineco.es

Des d’esta es pot accedir a la Guia practica de presentaciéo de queixes, consultes i
reclamacions:

http://www.dgsfp.mineco.es/reclamaciones/documentos/D0C%202%20GUIA

%20PRACTICA-NUEVO.pdf



http://www.dgsfp.mineco.es/reclamaciones/documentos/DOC%202%20GUIA%20PRACTICA-NUEVO.pdf
http://www.dgsfp.mineco.es/reclamaciones/documentos/DOC%202%20GUIA%20PRACTICA-NUEVO.pdf
http://www.dgsfp.mineco.es/
http://www.cnmv.es/portal/Publicaciones/Fichas.aspx
http://www.cnmv.es/DocPortal/Publicaciones/Guias/guia_mifid.pdf
http://www.cnmv.es/DocPortal/Publicaciones/Guias/GinvESMA.pdf
http://www.cnmv.es/DocPortal/Publicaciones/Fichas/RECLAMAC_2.pdf

Entre altres, sén funcions d’este organ administratiu dependent de la Secretaria d’Estat
d’Economia i Suport a 'Empresa:

» La proteccié6 administrativa als assegurats, beneficiaris, tercers perjudicats i
particips en plans de pensions per mitja de I'atencid i la resolucid de les
reclamacions i queixes presentades contra les entitats i subjectes sotmesos a la
seua supervisid; la vigilancia de la transparéencia del mercat i les altres funcions
gue li atribuix la normativa sobre proteccié dels clients de servicis financers.

> La contestacié a les consultes formulades en materia d’assegurances i
reassegurances privades, mediacid en assegurances i reassegurances privades i
plans i fons de pensions.

INFORMACIO RELACIONADA D’INTERES

—

A més de les pagines web ja comentades, també es pot accedir al portal de la Direccio
General de Salut i Consumidors de la Comissié Europea, que enguany 2013 ha llangat una
campanya de conscienciacié que promou els drets clau en relacié amb els credits al consum,
segons l'Ultima directiva publicada:

http://ec.europa.eu/consumers/citizen/my_rights/consumer-credit/questions-
answersl/index_es.htm

D’altra banda, el que s’ha exposat aci esta directament relacionat amb la regulacié de
I’activitat bancaria i financera. Per a qualsevol altre aspecte que afecte les persones usuaries
d’estos servicis o consumidores d’estos productes en la seua relaci6 amb les entitats
intermediaries de la naturalesa que aci es descriu, relatives a les normes de defensa de les
persones consumidores o als aspectes fiscals i de proteccio de dades personals vinculades a

estos productes, podran dirigir-se a la AGENCIA ESPANOLA DE CONSUMO, SEGURIDAD

ALIMENTARIA Y NUTRICION =, a esta mateixa Conselleria d’Economia, IndUstria, Turisme i

Ocupacid, en el web de consum de la qual també podra trobar les adreces de les pagines

web d’altres comunitats autonomes, a I'AGENCIA TRIBUTARIA = o a I’AGENCIA DE

PROTECCIO DE DADES =

En este sentit, en la legislacio relativa a la defensa dels consumidors i usuaris (vegeu norma

completa: Reial Decret Legislatiu 1/2007 =) es regula, entre altres qlestions, el desistiment

d’un contracte vinculat a finangament al consumidor i usuari:


http://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2007-20555
https://www.agpd.es/
https://www.agpd.es/
http://www.aeat.es/
http://www.consumo-inc.gob.es/
http://www.consumo-inc.gob.es/
http://ec.europa.eu/consumers/citizen/my_rights/consumer-credit/questions-answers/index_es.htm
http://ec.europa.eu/consumers/citizen/my_rights/consumer-credit/questions-answers/index_es.htm

article 77.

Quan el contracte per al qual s’exercite el dret de desistiment el preu que ha d’abonar
el consumidor i usuari haja sigut totalment o parcialment financat per mitja d’un
credit concedit per 'empresari o per part d’un tercer, amb I'acord previ d’este amb
I'empresari contractant, I'exercici del dret de desistiment implicara al temps la

resolucio del credit sense cap penalitzacio per al consumidor i usuari.

Aixi mateix, esta mateixa norma, en els seus articles 82 i seglents, regula les clausules
abusives:

Article 82. Concepte de clausules abusives

1. Es consideraran clausules abusives totes aquelles estipulacions no negociades
individualment i totes aquelles practiques no consentides expressament que, en
contra de les exigéncies de la bona fe causen, en perjui del consumidor i usuari, un
desequilibri important dels drets i obligacions de les parts que es deriven del
contracte.

2. El fet que certs elements d’una clausula o que una clausula aillada s’hagen
negociat individualment no excloura I'aplicacio de les normes sobre clausules
abusives a la resta del contracte.

L'empresari que afirme que una determinada clausula ha sigut negociada
individualment assumira la carrega de la prova.

3. El caracter abusiu d’una clausula s’apreciara tenint en compte la naturalesa dels
béns o servicis objecte del contracte i considerant totes les circumstancies
concurrents en el moment de la seua formalitzacio, aixi com totes les altres clausules
del contracte o d’un altre del qual este depenga.

4. No obstant el que es preveu en els apartats precedents, en tot cas son abusives les
clausules que, d’acord amb el que disposen els articles 85 a 90, ambd0ds inclosos:

a) vinculen el contracte a la voluntat de I'empresari,

b) limiten els drets del consumidor i usuari,

c) determinen la falta de reciprocitat en el contracte,

d) imposen al consumidor i usuari garanties desproporcionades o li imposen

indegudament la carrega de la prova,



e) resulten desproporcionades en relacio amb el perfeccionament i execucié del
contracte, o

f) contravinguen les regles sobre competéncia i dret aplicable.

Article 83. Nul-litat de les clausules abusives i integracio del contracte

1. Les clausules abusives seran nul-les de ple dret i es tindran per no posades.

2. La part del contracte afectada per la nul-litat s’integrara d’acord amb el que
disposa I'article 1258 del Codi Civil i al principi de bona fe objectiva.

A este efecte, el jutge que declare la nul-litat de les dites clausules integrara el
contracte i disposara de facultats moderadores respecte dels drets i obligacions de les
parts, quan subsistisca el contracte, i de les conseqiiencies de la seua ineficacia en cas
de perjui apreciable per al consumidor i usuari.

Només quan les clausules subsistents determinen una situacio no equitativa en la
posicid de les parts que no puga ser esmenada podra el jutge declarar la ineficacia del

contracte.

DOCUMENTS RELACIONATS

Enllag a senténcies especialment significatives en relacié amb la defensa dels drets de les
persones consumidores:

> Clausules abusives, Senténcia nim C-415/11, de 14 de marg de 2013, SENTENCIA DEL

TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LA UNIO EUROPEA =

» Clausules sol en els préstecs hipotecaris, Senténcia nium. 241/2013, de 9 de maig de

2013, SENTENCIA DEL TRIBUNAL SUPREM =



http://www.poderjudicial.es/stfls/PODERJUDICIAL/JURISPRUDENCIA/FICHERO/20130509%20TSC%20REC%20485.2012.pdf
http://curia.europa.eu/juris/liste.jsf?pro=&nat=or&oqp=&dates=&lg=&language=es&jur=C%2CT%2CF&cit=none%252CC%252CCJ%252CR%252C2008E%252C%252C%252C%252C%252C%252C%252C%252C%252C%252Ctrue%252Cfalse%252Cfalse&num=c-415-11&td=ALL&pcs=Oor&avg=&page=1&mat=or&jge
http://curia.europa.eu/juris/liste.jsf?pro=&nat=or&oqp=&dates=&lg=&language=es&jur=C%2CT%2CF&cit=none%252CC%252CCJ%252CR%252C2008E%252C%252C%252C%252C%252C%252C%252C%252C%252C%252Ctrue%252Cfalse%252Cfalse&num=c-415-11&td=ALL&pcs=Oor&avg=&page=1&mat=or&jge

