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Las reclamaciones en el ambito
financiero, un laberinto para el
que hay alternativas

Las vias de reclamaciéon que disponen los consumidores de
servicios financieros no estan adaptadas a los graves y masivos
problemas que sufren por las practicas de este sector. Unos
servicios tan extendidos necesitarian de procedimientos extra-
judiciales que ofrecieran soluciones eficaces y rapidas. Unas
exigencias que recoge nuestra constitucion en su articulo 51,
cuando advierte de la necesidad de establecer “mecanismos efi-
caces” para resolver problemas y controversias entre empresas
y consumidores. Pero el reconocimiento legislativo de este
derecho no ha conseguido todavia garantizar su eficaz implan-
tacién en el ambito de los servicios financieros.

Los principios que deben aplicarse en estas vias alternativas,
tales como imparcialidad, transparencia, eficacia, equidad, etc.,
tienen su origen en Recomendaciones de la Comisién Europea
de 1998 y 2001. Sin embargo, tales principios no se han apli-
cado verdaderamente en el ambito financiero. Con la inminente
incorporacién de la Directiva 2013/11/CE, que recoge estos
principios como una imposicién normativa y no como mera
‘recomendacion’, se plantea una buena ocasion para profundi-
zar y mejorar los derechos de los consumidores a unas vias
alternativas de reclamacion mas justas y eficaces. Quedara pen-
diente mejorar la via judicial colectiva para los consumidores,
una necesidad imprescindible tanto por razones de justicia
como de funcionamiento razonable de un sistema econdémico
gue respete los derechos de los consumidores.

Este es el marco en el que se desarrolla el proyecto elaborado
por ADICAE “Por la mejora y extension de la resolucién alterna-
tiva de conflictos en el sector financiero y en los servicios de
interés general” del que forma parte esta Guia titulada
“Defiende tus derechos en el sector financiero”. Dentro de
este proyecto ADICAE ha elaborado también una Guia sobre
reclamaciones en Servicios de Interés General (luz, energia, tele-
comunicaciones...) bajo el titulo “Frente a los fraudes en consu-
mo, defienda sus derechos como consumidor y usuario”.

Los objetivos de esta guia “Defiende tus derechos en el sec-
tor financiero” son informar a los consumidores sobre cua-
les son los derechos que mas se vulneran por bancos y ase-
guradoras y cudles son las vias de reclamacion actuales que
existen, senalando sus carencias pero también propuestas,
asi como indicaciones para hacer valer mas eficazmente los
derechos como consumidores criticos y responsables.
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HAGA FRENTE A LOS ABUSOS MAS HABITUALES
EN SERVICIOS FINANCIEROS

ADICAE ha llevado a cabo una encuesta entre consumidores de toda Espaia para analizar su reac-
cion y opiniones ante las reclamaciones en el ambito financiero. Las vulneraciones a sus dere-
chos son masivas y extendidas, no obstante ante la pregunta sobre cudles son los abusos mas
denunciados por los consumidores, sélo un tercio de ellos atestiguan haber tenido problemas
con las entidades financieras. Lo que prueba que una gran mayoria todavia no son conscientes
de los abusos que sufren.

1 Colocacion de un producto que no se ajusta a
nuestras necesidades como ahorradores
Es uno de los abusos mads repetidos. Las entidades colocan productos de ahorro

atendiendo mds a sus propios intereses comerciales que a lo que busca y necesita
el consumidor.

Informacion falsa o insuficiente Conseio! -
onsejo! Por mucha confianza que

fesl’e’cm al plazo, tipo de tenga con el comercial de su
interes... sucursal, recuerde que €l hara lo
Es habitual que a la hora de negociar un posible por venderle lo que sea.
producto de ahorro-inversion no se nos Reclame siempre, pregunte y a la
ofrezcan de manera exacta las caracteris- menor duda acuda a ADICAE

ticas, rentabilidad, liquidez o riesgo del
mismo. O, directamente, que se nos omita
informacion relevante del mismo. No con-
trate si no tiene toda la informacién minima
y la entiende.

Planes de pensiones caros y poco
rentables

Las agresivas campahas de marketing
para vender planes de pensiones como
mecanismo de ahorro complementario a
la jubilacion debe toméarselo con cautela.
No caiga en las trampas de los regalos y
fijese las comisiones que cobra el fondo
y su historial de rentabilidad. No todos
son iguales.

to de ahorro que no entiende, no necesita

n produc
eunp o sus ahorros.
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I Comisiones... 0 ‘la Ley de la selva’

Las comisiones bancarias se aplican de manera indiscriminada por las entidades entidades por
la prestacion de cualquier minimo servicios, incluso el mas ridiculo. Revisar cada una de las
comisiones que se nos cobran es el primer paso para reclamar.

Cobro de comisiones por

descubierto

La aplicacion automatica de estas comisiones iq! Cada una de las comisiones
en cuanto se produce una situacion de demora Conselt 2 os cobran debe er

es una mala practica bancaria. Sus importes, ‘!“e: con lupa. Sino esta !;laro
desproporcionados, implican ademas que examina am del cobro, 0 €S similar a
dejan de ser comisiones para convertirse en el °°“°i':‘bm que se denomine de :
penalizaciones abusivas. m::::a diferente, hay que reclama

Cobro de comisiones de
mantenimiento en cuentas
abiertas por imposicion de la entidad

Cuando las cuentas se mantienen por imposicion de la entidad, o cuando son utilizadas exclu-
sivamente para abonar los intereses de un depdésito, no corresponde a los consumidores sopor-
tar ninguna comision por mantenimiento y/o administracion, ya que su cobro seria contrario a
las buenas practicas bancarias.

Duplicidad en el cobro de comisiones

Las entidades no pueden cargar comisiones bancarias 0 gastos por servicios no aceptados o
solicitados en firme por el consumidor, ni cobrar dos 0 mas veces por el mismo concepto. Sin
embargo, muchas veces el banco reclama comisiones que ya se han afrontado o, de manera
mas sutil, denomina de formas diferentes dos comisiones que, en realidad, corresponden a un
mismo servicio bancario.
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I Hipotecas: la banca continiia engaiiando a los
consumidores

Tras los masivos fraudes hipotecarios de la época de la burbuja inmobiliaria, la banca
sigue con sus malas prdcticas. Ante un panorama de tipos de interés bajo, las enti-
dades financieras estdn imponiendo todo tipo de trucos para que usted pague mas
por su préstamo: diferenciales, productos vinculados, clausulas desproporcionadas...
detéctelas y reclame.

Diferenciales que pueden hacer insoportable el pago
de nuestra hipoteca

Entre las trampas mas habituales de las entidades
a la hora de comercializar préstamos esta la
imposicién de intereses muy elevados. La
culpa de ello son los diferenciales, un por-
centaje que impone la entidad y se afiade & L\
al tipo de interés oficial. En la actualidad \._.4
llegan a 3 puntos. En un contexto futuro
de subida de tipos pueden dispararse de
forma insostenible los intereses a pagar.

Imposicion de productos vincula-
dos no obligatorios

Aportaciones a planes de pensiones o <
fondos de inversion, gasto anual de tarje- \

tas... Las entidades vinculan la concesion de J—

las hipotecas y las condiciones de las mismas

a la contratacion de productos que encarecen

sobremanera la operacion. Pero el consumidor ni

necesita ni pide estos productos ni la ley obliga a con-

tratarlos. En general sélo el seguro de dafios (incendios)

sobre la vivienda es obligatorio contratarlo. Todo lo demas son trucos de las entida-

des bancarias para sacarle el dinero.

Clausulas desproporcionadas

Son numerosas las clausulas en las escrituras de préstamo hipotecario. Por ejemplo,
las “clausulas suelo” marcan un tope inferior que impide que las rebajas de los tipos
de interés variable lleguen al consumidor.

] licite una oferta previa.
. ¢ hipotecas SO
maciones p;_‘ “e':\e dudas, acuda a ADICAE.
s.

as condicion® 5

venir futuras recla

Para pre :
Le permitira conocer




i Créeditos rapidos y tarjetas, una fuente de
conflictos que no debe tolerar

¢Endeudarse? Si lo puede pagar es una buena forma de afrontar gastos necesarios
o imprevistos. Pero atencion, no pida préstamos personales o pague con tarjetas de
crédito a cualquier precio. Le decimos cudles son las reclamaciones mas comunes.

Créditos rapidos, pero nada “faciles”

Aparentemente dinero “sencillo” de conseguir. Estas empresas de préstamos suelen
apelar a su “inmediatez” para acceder a ellos, pero sus intereses son tan elevados que
puede ser insoportable afrontarlos. Es una mala decision pedir este tipo de préstamos
para afrontar de manera recurrente
imprevistos en los gastos corrientes

(pago de la luz, etc.). En caso de impago Consejo! Es habitual que |ag
aplicaran intereses de demora y todo empresas de “créditg rapido” le
tipo de gastos que debe reclamar, ya . agobien reclamandg cuotas
que son desproporcionados en muchos Impagadas pero que ng |e informe,
casos. Un crédito pequeio puede resul- claramente de o que debe .
tarle una gran carga. A la minima reclame. .

Extravio y uso fraudulento de tarjetas

En cuanto reparemos que hemos perdido o nos han sus-
traido alguna tarjeta debemos avisar a la entidad finan-
ciera para que la dé de baja. Una vez hecho el
aviso, cualquier uso fraudulento de un tercero es
responsabilidad de la entidad. Hasta entonces,

en general los consumidores solo asumimos
hasta 150 euros el resto lo paga la entidad.

Son abusivas las clausulas que nos “imponen”
avisar a la entidad con 24 horas por ejemplo.

Riesgos de pagar por Internet con
tarjeta

Sustraernos la tarjeta y realizar compras por
Internet es otra cuestion recurrente por la que
se reclama. Sepa que en tal caso puede devolver
el cargo y tiene derecho a que se lo abonen de
forma inmediata.
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i Las aseguradoras juegan al despiste con los
consumidores

El sector asegurador en Espafia ha crecido en muchas ocasiones a costa de la transparencia y
rigurosidad que demanda un tipo de contratacion tan compleja. Esto se ha traducido en la
imposibilidad para el consumidor de conseguir una informacion clara y unas condiciones jus-
tas sobre las coberturas de los seguros.

Seguros de hogar, entre los
mas reclamados

Consejo! E

. - En segur o

El ramo con mayor nimero de reclama- muy comg :la‘:: de automévil es
ciones se encuentra relacionado con los consumidor pa aillnquufla: el
seguros  multirriesgo  de  hogar. 9a las primeras

Cantidades de| coste d
ad ela
reparacion ;Que no ahusen!

Normalmente porque las clausulas limi-
tativas y delimitadoras que aparecen en
las pdlizas son tan ambiguas que las
compafias se eximen de cumplir sus
COMpPromisos.

Cuidado con los seguros de
enfermedad y asistencia
sanitaria

Los problemas en este ambito vienen
provocados por la subida de las primas,
asi como por la oposicién a la prorroga
del contrato manifestada por el asegura-
dor cuando el asegurado alcanza una
edad elevada o bien por un incremento
de su siniestralidad.

FRENTE A LOS FRAUDES

O :PROBLEMAS CON LAS COMPARNIAS DE
LUZ, TELEFONIA, TRANSPORTE...?
iNO se resigne ante los fraudes!

ADICAE le ofrece una completa guia para
reclamar sus derechos

Consulte en nuestras sedes como conseguirla
http://adicae.net/localizacion-sedes.html

alta de informacion,

al la venta agresiva: f
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APRENDA A HACER MAS EFICACES SUS RECLAMACIONES ANTE LA BANCA Y LOS SEGUROS

Una vez que hemos visto los problemas mas habituales de los consumidores en el sector financiero, ahora conoceremos las vias propias
de reclamacion junto con consejos para que sus reclamaciones sean mas eficaces.

7

PRIMER PASO, RECLAMAR AL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE O DEFENSOR
DEL CLIENTE

Desde luego no genera confianza reclamar a
través de departamentos pagados por el
mismo banco (Servicio de Atencidn al Cliente).
En ocasiones las entidades cuentan con un
también de un "Defensor del cliente” al que
puede acudir. Sus decisiones favorables al
consumidor vinculan a la entidad. En general,
para dirigirnos a este departamento hemos
tenido que haber reclamado antes al Servicio
de Atencion al Cliente.

Consejo: Tienen obligacion de decirle en su
sucursal si disponen de Defensor del Cliente y
su direccion.

\

J

NO HACE FALTA SER ABOGADO
PARA RECLAMAR

Piérdale miedo a la banca. Denuncie sus
malas practicas exponiendo los abusos que
ha sufrido. No es necesaria una compleja
“argumentacion juridica”.

Consejo: No obstante si usted quiere reforzar
sus argumentos, acuda a una Asociacion
como ADICAE. Las reclamaciones se pueden
fundamentar por la
vulneracion de sus
derechos legales y por la
violacion del banco de
los derechos derivados
del contrato. "
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-
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SINO CONTESTAN O NO LE DAN LA RAZON,
ACUDA A LOS ORGANOS ADMINISTRATIVOS

El Servicio de Atencion al Cliente o Defensor
del Cliente tienen un plazo maximo de dos
meses para contestar, si transcurre este
plazo sin respuesta o recibiera una respues-
ta desfavorable puede reclamar ante el
Banco de Espaifia, la Comision Nacional del
Mercado de Valores (cuando reclame por
fondos de inversidn, acciones, etc.) o a la
Direccion General de Seguros (si reclama
por seguros o por planes de pensiones).

Consejo: Cualquier reclamacion o queja
podra ser presentada indistintamente ante
cualquiera de los tres servicios de
reclamaciones que hemos indicado. En caso
de que el servicio de reclamaciones que
recibe la reclamacion no resulte
competente, se
encargara de remitirla
inmediatamente al
servicio de
reclamaciones
competente.

\
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LAS RESOLUCIONES DEL BANCO DE ESPANA
NO VINCULAN A LOS BANCOS

Hasta 4 meses de plazo tienen para contes-
tar a su reclamacion. Sin embargo, lo que
resuelva el Banco de Espaiia, la CNMV y LA
DGS no es de obligado cumplimiento para el
banco o para la aseguradora. Por tanto
aunque estos organismos reconozcan que
usted tiene la razon, las entidades financie-
ras pueden negarse a cumplirlo.

Consejo: Acuda a ADICAE si tras conseguir un
informe favorable de uno de estos drganos
supervisores no ve su derecho resarcido por
su entidad. Juntos, consumidores y
asociacion tenemos mas fuerza para
presionar a las entidades.

N

El fracaso del m i i
odelo de reclamaciones financieras exige una reforma profund
ofunda,

A LA HORA DE RECLAMAR SUS DERECHOS, ADICAE SE LO PONE FACIL

Si desea realizar cualquier consulta sobre como y dénde presentar su reclamacion contra
una entidad financiera contacte con ADICAE.

http://adicae.net/conozca-sus-derechos.html

UN CONSUMIDOR RESPONSABLE DEBE COMBATIR Y DENUNCIAR LAS INJUSTICIAS,
iES LA UNICA MANERA DE ACABAR CON ELLAS!

amplia y seria a4

e car “b'le L adlc-a“ ner lle es'-a st luact‘.)! 1

LOS “PUNTOS NEGROS" DEL ACTUAL
SISTEMA DE RECLAMACIONES EN EL
AMBITO FINANCIERO

El problema fundamental de los procedi-
mientos actuales es que las resoluciones
del Banco de Espafia, CNMV y DGS no son

de obligado cumplimiento para las
entidades. Pero hay mas.

Falta de independencia

Tanto el Servicio de Atencion al Cliente
como el Defensor del Cliente, son contrata-
dos y pagados por el banco o aseguradora

al cual se reclama.

Las entidades repiten los mismos
abusos una y otra vez

Afio tras afio siguen cometiendo las mis-
mas malas practicas bancarias que recla-
man los consumidores. Las entidades finan-
cieras no rectificar un apice su actitud.

Los plazos de tiempo para resolver
son muy largos

Los informes de los organismos pablicos res-
ponsables resolver las reclamaciones
demuestran que el tiempo medio de respues-
ta es de 9 meses, incumpliendo asi los pla-
zos legalmente establecido, de por silargos.

El grave problema de las no
admisiones a tramite

Los consumidores ven rechazadas en
muchas ocasiones sus reclamaciones por
no cumplir requisitos meramente formales
o, por ejemplo, por no haber realizado pre-

viamente la reclamacion al servicio de
Atencion al Cliente.

de indefension. {Unete a ADICAE para exigirla!




APRENDA RECLAMAR ANTE LOS ORGANOS DE
SUPERVISION FINANCIERA

Para reclamar a nuestro banco o aseguradora basta con presentar un escrito a la oficina con
nuestros datos exponiendo el problema. Puede que no le hagan caso o ni siquiera le contesten.
En tal caso, puede presentar su reclamacion ante los organismos de supervision financieros.

Al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espaiia (1)
(Ponga aqui la direccién del organismo) (2)

Don/Dia. ..., con DNI nim. ... y domicilio en ... , es cliente de la entidad bancaria (3) ..............
mediando entre ambos un contrato de ............ (4) . En la oficina de aquella entidad sita
Gl o ooctoonre s e A (5) donde tuvieron lugar los siguientes HECHOS (6)

Esta reclamacion fue presentada al defensor del cliente de la Entidad reclamada, sin que se
haya obtenido una solucion favorable (7) , sin que se haya promovido demanda ante los
érganos jurisdiccionales.

Lugar, fecha y firma del reclamante (8)

(1) Si tiene un problema con una aseguradora, debe remitir la reclamacién a la Direccién
General de Seguros; si es con un Fondo de Inversién por ejemplo debe acudir a la CNMV.

(2) Consulte con ADICAE para conocer las direcciones http://adicae.net/envie-su-consulta.html
(3) Nombre de la entidad contra la que reclama

(4) Especificar el tipo de contrato: crédito, seguro de hogar, etc... aporte copia

(5) Identifique la sucursal en la que se han producido los hechos que reclama

(6) Enunciar los hechos que reclama, argumentos y solicitud con claridad. No pueden alegarse
hechos distintos de los que planted en la reclamacion previa ante el departamento o servi-
cio de atencion al cliente o defensor del cliente; salvo hechos relacionados con el problema
que se hubieran producido con posterioridad a su sustanciacion.

(7) Antes de acudir al Banco de Espafia, CNMV o DGS es necesario pasar por el Servicio de
Atencion al Cliente o Defensor del Cliente y aportar justificacion de dicha presentacion o, en
su caso, que han pasado dos meses desde su presentacion.

(8) La reclamacién hay que presentarla por escrito o correo electrénico, en este caso con firma
electronica. Puede remitirse por correo certificado o acudir a la sucursal o agencia de segu-
ros con una copia de la reclamacion para que la sellen y sirva de justificacion de que hemos
reclamado.

RECLAMACIONES EN EL AMBITO FINANCIERO




UN SISTEMA DE RESOLUCION DE CONFLICTOS
EFICAZ PARA LOS CONSUMIDORES ;Si ES POSIBLE!

Es necesario crear un sistema de resolucion de conflictos que sea justo y ofrezca soluciones efi-
caces. No es posible que un sector como el financiero, que tanta repercusion tiene en las econo-
mias de las familias, no disponga de mecanismos adecuados.

No existe un tinico modelo, las alternativas y propuestas son variadas, pero si unos criterios mini-
mos que deberian tenerse en cuenta: potenciar la participacion de los consumidores a través de
sus asociaciones, crear mecanismos de reclamacion que fomenten la reclamacion colectiva,
acortar plazos, eliminar complejidad y hacer que las resoluciones vinculen a la entidad, etc. Sélo
asi conseguiremos mecanismos eficaces para los consumidores.

Arbitraje de consumo, una buena opcion pero ignorada por las entidades
financieras

El sistema arbitral de consumo constituye un particular sistema de resolucién de conflic-
tos que ha sido referente para otros paises y del que la propia Comision Europea no ha
dudado en inspirarse para recoger principios para la defensa de consumidores y usua-
rios. Sin embargo, después de 30 anos el sistema esta estancado. La adhesion de las
entidades de crédito contribuiria a dar un impulso a este mecanismo que cumple los prin-
cipios que recoge Europa para los sistemas extrajudiciales. Los bancos aducen la difi-
cultad de la normativa ban-

caria para no adherirse al
arbitraje. Un argumento
falso ya que los contratos
de telefonia, por ejemplo,
entrafan también un eleva-
do grado de complejidad,
por su componente técnico,
y sin embargo estan adhe-
ridos al sistema arbitral.

Para los consumidores y
usuarios de servicios ban-
carios podria ser el cauce
mas adecuado para hacer
valer sus derechos con sus
especialidades y adapta-
ciones precisas.

i6n de 1a Directiva

La transposic -
planteen a fondo cambios

en los sl

La “voluntariedag”
. sistema arbitra| de consuy|
. mo no
puede ser un argumento suficiente
para gu_e las entidades Se nieguen a
Participar. Falta voluntad politica
Ppara extenderlo aj sector financierg,

para adherirse a|
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La mediacion en problemas bancarios podria solucionar problemas de los
consumidores

La mediacién consiste en un procedimiento

por el que consumidores y entidades,

aconsejados por mediadores, un papel

i' ',; W que pueden desempenfar las asocia-

A 3 ' o e, \ ciones de consumidores como ADI-
i o~

g

T CAE, intentan acercar posturas para

resolver los problemas de forma rapi-

da a través de la firma de un acuerdo.

Este modelo se basa en la voluntariedad

y en la libre decision de las partes, y en la
figura del mediador.

Hay que potenciar el papel negociador colectivo de las Asociaciones de
Consumidores

La mediacion puede ser un buen mecanismo para resolver conflictos con consumidores
a condicion de que se traten y resuelvan de forma colectiva. Puede haber problemas pun-
tuales, pero es evidente que los grandes problemas de los consumidores en el ambito
financiero son en gran parte masivos. Pretender resolver una a una las reclamaciones
sélo interesa a la banca. Por ello, las asociaciones de consumidores como ADICAE,
deben desempefar un papel clave en la negociacion en busca de soluciones colectivas.

Un Defensor tnico e independiente de Servicios Financieros

En algunos paises europeos destaca la figura de un érgano cuya denominacion varia
(“Ombudsman”,“Defensor del Consumidor”). Segun paises, no solo resuelve reclamacio-
nes de consumo, sino que puede tener otras competencias como retirar productos o ser-
vicios del mercado peligrosos para el con-

sumidor. Es una figura independiente del

sector econdmico de que se trate, como Un sistema iudicial eﬁc_az _p§|'a los
sucede en Suecia. Esta independencia se consumidores Gon'll‘lbllll'l? a

refuerza en otros paises con la participa- fomentar 12 adhesiﬁ_n a\llas| .
cion de las asociaciones de consumidores {ternativas em-a'ludiclahs dela
en su propuesta de seleccion. Las resolu- C ? des financieras- para ello es
ciones de estos dérganos tienen un eleva- e“t“::ndamentﬂ consolidar un.
do grado de cumplimiento. rocedimiento ]udicial colectivo

verdaderamente eficaz.
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Potenciar soluciones colectivas

Actualmente los sistemas de resolucion
de conflictos en el ambito financiero per-
miten la simple acumulaciéon de “expe-
dientes” es decir, de reclamaciones indi-
viduales para que se tramiten de forma
conjunta en las reclamaciones ante los
organismos supervisores. Su unica fina-
lidad es ahorrar tiempo. Hay que pro-
fundizar y mejorar este derecho. Hasta
ahora una vez interpuesta una reclama-
cidn colectiva, no cabe que se adhieran
a la misma nuevos usuarios, por ejem-
plo. Pero lo mas problematico es que
esta posibilidad de reclamacion colecti-
va no sirve para que cese una conducta
ilegal de una entidad financiera.

Un drgano de inspeccion que
cumplan su papel preventivo

No se trata sélo de crear mecanismos
concretos de resolucion extrajudicial
de conflictos sino establecer un orga-
nismo de supervision que vigile y san-
cione los abusos antes de que se
cometan. Ello contribuiria a prevenir
malas practicas pero también Ni
banco de Espafia ni CNMV han cum-
plido esta labor eficazmente.

CONOZCA MAS SOBRE SISTEMAS
DE RESOLUCION EXTRAJUDICIAL
DE CONFLICTOS EN EL AMBITO
FINANCIERO

Articulos de publicaciones de ADICAE

-“La proteccion al usuario de servicios
financieros ” Revista Usuarios ntiime-
ro 67 http://goo.gl/dWIVxF

Libros de ADICAE

- La defensa colectiva de los usuarios
de servicios financieros especial
atencion al sistema extrajudicial de
conflictos http://goo.gl/wgNHCS

Manuales guias y folletos

- Cuaderno de reclamaciones de ADI-
CAE. http://goo.gl/kINpBG

- Formularios de reclamaciones en el
blog de ADICAE Unete y lucha.
http://goo.gl/FJIm82

Cursos

- Curso de técnicas de mediacion en
consumo. http://goo.glly7VyDj

- Curso de arbitraje de ADICAE.
http://goo.gl/itYBc6h

Videos de Jornadas

- "I Encuentro nacional de responsa-
bles de resolucion extrajudicial de
conflictos con los consumidores”
Octubre 2014 http://goo.gl/ZmgvXW

APRENDA A REIVINDICAR SUS
1ay . DERECHOS CON ADICAE

Entre a la plataforma de Educacion financiera on-line

http://educacionfinanciera.adicaeonline.es

traje de consumo podria ser una via

. . b
de servicios financieros el ar o
s derechos; con las esp!

jalidades Y adaptaciones precisas,
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HAY OTRAS ALTERNATIVAS PARA REFORZAR
SUS DENUNCIAS ANTE LA BANCA

Hemos visto cémo los cauces institucionales de reclamacion en el ambito financiero tienen algu-
nos problemas que restan eficacia a su funcion. Si ha presentado una reclamacion a través de
estos procedimientos o quiere que Su voz se oiga para resolver su problema, le damos algunas
ideas practicas.

Seguramente, usted no sera el inico con problemas con el hanco

La banca coloca sus productos masivamente, asi que es muy probable que miles de
consumidores padezcan el mismo problema que usted. Pregunte a su circulo mas cer-
cano, familiares, amigos, etc. Si es un problema con su hipoteca coméntelo a sus veci-
nos, la mayoria tendran las mismas condiciones que usted si el piso es nuevo.

Puede incluso repartir octavillas en el centro civico o asociacion de vecinos de su
barrio, denunciando el abuso que ha sufrido e invitando a otros consumidores como
usted a que reclamen. Muchas personas no saben que pueden estar sufriendo el
mismo problema.

No deje que la banca olvide su
reclamacién

Si usted ha presentado una reclama- v

cion por los mecanismos habituales,
para evitar que la “metan en un cajon” y
pase el tiempo, no dude en enviar
emails, llamadas o cartas a su sucursal
insistiendo en que se resuelva rapida-
mente su problema.

Visibilice el problema a través de

los medios de comunicacion )

Prensa, radio, TV y medios digitales apa-

recen como vias Utiles a la hora de . nsumidores
; . ntos los ¢0
denunciar problemas de los consumido- Rec|am3“d°|:1“és fuerza y podemos
res. Envie “cartas al director” a los peri6- te“em:':ara que el hanco negocie
" . . L ez s'lo“a .
dicos o emisoras de radio o television pre con nosot ros y solucione los

més cercanas a su mbito. Cuantos mas problemas
consumidores se enteren, mejor.

RECLAMACIONES EN EL AMBITO FINANCIERO




La webh y redes sociales pueden ser
un buen altavoz de denuncia

Si tiene perfiles en redes sociales
(Twitter, Facebook, etc.) no dude en uti-
lizarlos para difundir su problema y aler-
tar a otros consumidores del riesgo que
pueden estar corriendo, o para “recor-
darle” a la entidad que ha vulnerado sus
derechos... Si se maneja bien con las
nuevas tecnologias, puede incluso edi-
tar un blog donde denuncie los proble-
mas y fraudes de la banca.

Denuncie los problemas ante cargos piblicos o instituciones
administrativas

Nuestros representantes politicos deben escuchar a la ciu-

:":z':::vs;:iz?::: se dadania y sus problemas. No dude en hacerlo enviando car-
nuevo soporte domllm tas donQe exponga su problem:':l y.el que pa@ecen muchos
protestar e consumidores como usted. I.nstltu0|or,1es publicas de consu-
directament mo, las cortes de su Comunidad Auténoma, ayuntamientos,
b e ante el etc... Todos pueden escucharnos. Exponga el problema con
anco y alertar a

claridad y sencillez, solicite una entrevista, etc. Cuanta mas
gente la firme mas receptivos seran.

. )
- d

iSigue a ADICAE en las redes sociales y mantente informado de todo lo que ocurre en consumo!
L R P - w

otros consumidores.

a banca y los seguros.

el
sos d de hacer nada,

s abu
nte lo | contrato v ano pue

: igne a
e ni se resigd . de
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ADICAE
CONSUMIDORES
CRITICOS,
RESPONSABLES Y
SOLIDARIOS

Conozca sus-derechos,
y reclame
cuando sean vulnerados

#ReclamaTusDerechos

>hittp:/ /blog.adicae.net/ reclama-tUs-der_echos_ '

Luche colectivamente con ADICAE
en defensa de sus derechos



