—ACCANE

TEMA 3: LA PROTECCION LEGAL AL CONSUMIDOR

1.

LA DIRECTIVA 2014/17/UE Y LA LEY 5/2019 EN MATERIA DE PROTECCION AL DEUDOR
HIPOTECARIO.

OBJETIVO: Garantizar que todos los consumidores que concluyan los contratos de crédito para

bienes inmuebles disfruten de un elevado grado de proteccién.

MOTIVO: La asimétrica posicidn en la relacidn contractual entre el prestamista y el prestatario que

exige a la parte que domina la relaciéon que, como profesional tenga un plus de responsabilidad.

Para conseguir estos objetivos, la LCCl establece una serie de OBLIGACIONES a las entidades

prestamistas que deberdn cumplir:

LA IRRENUNCIABILIDAD DE LOS DERECHOS DE PROTECCION.

PRINCIPIOS GENERALES EN MATERIA DE PUBLICIDAD Y COMERCIALIZACION.
INFORMACION BASICA QUE DEBERA FIGURAR EN LA PUBLICIDAD.

INFORMACION GENERAL DE LOS PRESTAMOS INMOBILIARIOS.

INFORMACION PRECONTRACTUAL.

REQUISITOS DE INFORMACION EN RELACION CON LOS INTERMEDIARIOS DE CREDITO Y LOS
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REPRESENTANTES DESIGNADOS.

G. NORMAS DE TRANSPARENCIA  EN LA COMERCIALIZACION DE PRESTAMOS
INMOBILIARIOS.

H. COMPROBACION NOTARIAL DE LAS NORMAS DE TRANSPARENCIA.

A. Lairrenunciabilidad de los derechos de proteccién

Los derechos de proteccionsonde caracterirrenunciable. Toda omisién de los mismos se tendra por
no puesta. Aquellas medidas que las entidades tomen para eludir la proteccién desplegada sobre los

particulares no tendrdn eficacia alguna.



B. Principios generales en materia de publicidad y comercializacion.

Las comunicaciones publicitarias y comerciales sobre los contratos de crédito seran leales, claras y
no enganosas, prohibiéndose toda redaccion que genere falsas expectativas. El gestor del agente
comercializador debera informar y explicar con lealtad, claridad y sin engafiar las clausulas del

contrato de financiacion hipotecaria.

C. Informacidn basica que debera figurar en la publicidad.

Toda publicidad relacionada con cualquier contrato de préstamo debera especificar de forma clara,

concisa y destacada:

1. Identidad del prestamista (o del intermediario de crédito o representante designado)

2. Que el contrato de préstamo estara garantizado por una hipoteca (o garantia real, o derecho
relativo a un bien inmueble)

3. Tipo deudor, fijo, variable o una combinacién de ambos, mas informacion sobre los gastos
incluidos.

4. Importe total del préstamo.

5. Tasa Anual Equivalente (TAE);La tasa seincluira enla publicidad tan destacada como el tipo de interés.
Cuando proceda: duracion del contrato, importe de los pagos a plazos, importe total del
préstamo, numero de pagos a plazos, advertencia sobre las posibles fluctuaciones del tipo de
cambio y su afectacion al importe adeudado.

6. Sistema de amortizacion y férmula de célculo de las cuotas de amortizacién de principal y de
intereses, detalladas como para que el prestatario pueda verificar los importes cobrados;

7. Opcidndel deudor de poder dar en pago el inmueble hipotecado en garantia del préstamo, con

caracter liberatorio de la totalidad de la deuda.

Ademas, debera ir acompaiiada de un ejemplo representativo determinado sobre los siguientes

criterios:

o Elcapitalinicial del préstamo empleado para la elaboracién del ejemplo sera de 100.000 euros
(o un multiplo de 50.000 euros, con un maximo de 300.000 euros).

e El plazo de amortizacién del ejemplo de 10 afios (o, a partir de dicho plazo, un multiplo de 5
afos, maximo de 30 afios).

e Sj el anuncio menciona una tarifa promocional o condiciones especiales aplicable de forma
temporal, el ejemplo representativo deberd ilustrar las condiciones normales del contrato de

crédito.
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El ejemplo representativo indicara que tiene tal condicion.

ara obtener el préstamo o condiciones ofrecidas es obligatorio contratar un servicio accesorio

(seguros) y su coste no puede determinarse con antelacién, debera indicarse de forma clara, concisa

y destacada, junto con la Tasa Anual Equivalente (TAE).

D. I
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nformacion general de los préstamos inmobiliarios.

nformaciéon general clara y comprensible se facilitard sobre soporte de papel o cualquier otro

orteduradero o en formato electrénico.

Esta informacién general deberd especificar:

10.

11

12.

13.

14.
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Identidad y direccion geogréfica de quien emite la informacién.
Fines para los que puede emplearse el crédito;

Formas de garantia.

Duracion.

Tipo deudor (fijo o variable o una combinacidn), y breve descripcidn de las caracteristicas de los
tipos fijos y variables y sus implicaciones para el prestatario;

Créditos en moneda extranjera: indicacion de la misma, explicando sus implicaciones.

Ejemplo representativo que incluya: importe total del crédito - coste total para el prestatario -
importe total adeudado - y la TAE.

Indicacidn de otros costes no incluidos en el coste total del crédito para el prestatario.
Opciones existentes para reembolsar el crédito al prestamista (incluyendo el numero, la
periodicidad y el importe de las cuotas de reembolso).

Siprocede: declaracidn claray concisa de que el incumplimiento de los términos y condiciones de
los contratos de crédito no garantiza el reembolso del importe total del crédito en virtud del

contrato de crédito.

. Condiciones relacionadas con el reembolso anticipado.

Si es necesario evaluar el bien inmueble, quién es responsable de garantizar que se lleve a cabo
la evaluacion y si origina costes para el prestatario.

Indicacidn de los servicios accesorios que el prestatario esté obligado a contratar para obtener el
crédito o para obtenerlo en las condiciones ofrecidas. Y si estos servicios accesorios pueden
contratarse con un proveedor distinto del prestamista.

Consecuencias de no cumplir los compromisos asociados al contrato de crédito.

. Cuando proceda, la opcién del deudor de poder dar en pago el inmueble hipotecado en garantia



del préstamo, con caracter liberatorio de la totalidad de la deuda.

E. Informacidén precontractual.

Los prestamistas, (intermediarios o sus representantes) designados deben ofrecer la informacion

personalizada que necesite para:

e comparar los préstamos disponibles en el mercado.
e evaluar sus implicaciones.

e tomar una decisidon fundada sobre la conveniencia de celebrar o no un contrato de préstamo.

La informacion serd facilitada sin demora injustificada, una vez que el prestatario haya informado
sobre sus necesidades, situacion financiera y preferencias, con suficiente antelacién, nunca podra
ser inferior a diez dias naturales, desde el momento en que el prestatario quede vinculado por
cualquier contrato u oferta de préstamo.

Lainformacidn personalizada se facilitara mediante la Ficha Europea de Informacion Normalizada (FEIN).

F. Requisitos de informacién en relacidn con los intermediarios de crédito y los representantes

designados.

En el caso de intermediarios de crédito o representantes designados, dichas entidades deberan
facilitar al consumidor, la siguiente informacion, en soporte de papel o en cualquier otro soporte

duradero:

1. Laidentidad y domicilio del intermediario.

2. Registro en el que esté inscrito, nimero de registro y medios para comprobar esa inscripcion.

3. Sielintermediario esta vinculado a uno o mas prestamistas o trabaja exclusivamente para ellos,

(indicara los nombres de los prestamistas en nombre de los cuales actua).
4. Siel intermediario ofrece o no servicios de asesoramiento y si éstos son independientes.

5. La remuneracién que el prestatario deba abonar al intermediario por sus servicios o, si no es

posible, el método para calcularla.

6. Procedimientosy vias de acceso a estos, que disponen los prestatarios (u otros interesados) para

realizar reclamaciones extrajudiciales contra los intermediarios.

7. Comisiones u otros incentivos que el prestamista o un tercero han de abonar al intermediario

por sus servicios. Si el importe no es conocido en el momento de facilitarse la informacion, el



importe real se incluira en la ficha de informacién personalizada.

8. Siel intermediario cobra remuneracion al prestatario y recibe adicionalmente una comision del
prestamista o de un tercero, debera informar al prestatario si la remuneracién se deducird o no,

total o parcialmente, de lacomisién.

Los intermediarios que no estén vinculados, pero reciban comisiones, informardn al prestatario del
derecho de éste a exigir informacién sobre los diferentes tipos y cuantias de comisidon que abonan

los distintos prestamistas.

La remuneracion que el prestatario deba abonar al intermediario por sus servicios serd comunicada

al prestamista por aquel para su inclusién en el calculo de la TAE.

Los intermediarios deben asegurarse de que sus representantes designados, ademds de la
informacidén anterior, la calidad en la que acttdan y el intermediario de crédito inmobiliario al que

representan.

Los intermediarios o representantes designados deben presentar fielmente al prestamista
correspondiente la informacidn necesaria obtenida a través del prestatario para que pueda

realizarse la evaluacién de la solvencia.

G. Normas de transparencia en la comercializacion de préstamos inmobiliarios.

El prestamista, intermediario de crédito o su representante designado, debera entregar al
prestatario o potencial prestatario, con una antelacién minima de diez dias naturales respecto al

momento de la firma del contrato, la siguiente documentacion:

1. LaFEIN quetendra la consideracion de oferta vinculante para la entidad durante el plazo pactado

hasta la firma del contrato que, como minimo, debera de ser de diez dias.

2. UnaFichade Advertencias Estandarizadas (FIAE) en laque seinformara al prestatarioo potencial
prestatario de la existencia de las clausulas o elementos relevantes, incluyendo referencia a los
indices oficiales de referencia utilizados para fijar el tipo de interés, existencia de limites minimos
en el tipo de interés como consecuencia de la variacidn a la baja de los indices o tipos de interés
a los que aquel esté referenciado, posibilidad de que se produzca el vencimiento anticipado del
préstamo por impago y gastos derivados de ello, distribucién de los gastos asociados a la

concesion del préstamo y que se trata de un préstamo en moneda extranjera.

3. Documento de simulacidn en caso de préstamoatipodeinterésvariable,con referencia especial

a las cuotas periodicas en diferentes escenarios de evolucion de los tipos deinterés.

Se presentardn al menos tres cuotas de amortizacion, calculadas mediante el empleo de los



niveles maximos, medios y minimos que el indice de referencia utilizado en la ficha europea de
informacién normalizada (FEIN) haya presentado durante los ultimos veinte afios o el plazo

maximo disponible si es menor.

4. Copiadel proyectodecontrato, ajustado al contenido de los documentos anteriores, incluyendo

la totalidad de los gastos asociados a la firma.

5. Informaciéon clara y veraz de los gastos que corresponden al prestamista y los que

corresponden al prestatario. Los siguientes gastos se distribuiran del siguiente modo:

i. Gastos de tasacidn del inmueble corresponderan a prestatario y los de gestoria al
prestamista.
ii. El prestamista asumira el coste de los aranceles notariales de la escritura de préstamo
hipotecario y los de las copias los asumira quien las solicite.
iii. Los gastos de inscripcidon de las garantias en el registro de la propiedad corresponderan al
prestamista.
iv. El pago del impuesto de transmisiones patrimoniales y actos juridicos documentados se

realizara de conformidad con lo establecido en la normativa tributaria aplicable.

6. Sise requiere alprestatariolasuscripcidndeunapélizadesegurodegarantiadelcumplimientode
las obligaciones o un seguro de dafios respecto del inmueble objeto de hipoteca y del resto de
seguros previstos en la normativa del mercado hipotecario, debera entregar al prestatario por

escrito las condiciones de las garantias del seguro que exige.

7. Si es préstamo se formalice en escritura publica, la advertencia al prestatario de la obligacién de
recibir asesoramiento personalizado y gratuito del notario que elija el prestatario, sobre el
contenido y las consecuencias de la informacién contenida en la documentacion.

Estadocumentacion y la manifestacionfirmadapor el prestatarioenlaquedeclare que harecibidola

documentacidn y que le ha sido explicado su contenido, deberd remitirse al notario elegido por el

prestatario a los efectos de la comprobacidn notarial de la comercializacién del préstamo

inmobiliario. La documentacidn se remitird por medios telematicos seguros.

El prestamista dara al prestatario toda la informacion necesaria para la comprension del producto
gue va a suscribir. Responderd las consultas que formule el prestatario acerca del contenido,
significado y trascendencia prdactica de los documentos entregados. Las explicaciones tendran
ejemplos de aplicacion practica de las clausulas financieras, en diversos escenarios de coyuntura

economica.



H. Comprobacion notarial de las normas de transparencia.

El prestatario habrd de comparecer ante el notario por él elegido a efectos de obtener

presencialmente el asesoramiento que legalmente es exigido.

El notario verificara la documentacién acreditativa del cumplimiento de los requisitos de las normas
de transparencia y acreditado su cumplimiento hard constar en un acta notarial previa a la

formalizacion del préstamo hipotecario:

1. Elcumplimiento de los plazos legalmente previstos de puesta a disposicién del prestatario de los

documentos descritos en las normas de transparencia.

2. Las cuestiones planteadas por el prestatario y el asesoramiento prestado por el notario.

3. El notario deberd informar, de forma individualizada y haciéndolo constar en el acta, que ha
prestado asesoramiento relativo a las clausulas especificas recogidas en la FEIN y en la FiAE, de
manera individualizada y con referencia expresa a cada una, ( no suficiente afirmacién genérica).
El prestatario responderd a un test que tendrd por objeto concretar la documentacién entregada

y la informacién suministrada.

El prestatario debera comparecer ante el notario, para que este pueda extender el acta, como tarde

el dia anterior al de la autorizacién de la escritura publica del contrato de préstamo.

La obligacidon de comparecencia y las normas de proteccion son extensibles a fiadores o garantes del

préstamo.

Si no quedara acreditado documentalmente el cumplimiento en tiempo y forma de las obligaciones
de la normativa de transparencia o si no se cumpliera el plazo de los 10 dias naturales, el notario
expresara en el acta esta circunstancia y no podra autorizarse la escritura publica de préstamo. El

acta no generara coste arancelario alguno.

2. LA DIRECTIVA 2005/29/CE

La Directiva 2005/29/CE versa sobre las practicas comerciales prohibidas a las empresas en sus

relaciones con los consumidores.

Los siguientes principios son de aplicacion a la comercializacién de financiacién hipotecaria:

A. Prohibicidn de practicas desleales.

Se considera que una practica comercial es desleal cuando:



es contraria alos requisitos de la diligencia profesional
distorsiona o puede distorsionar de manera sustancial el comportamiento econémico del

consumidor medio al que afecta (es decir, le influye en su decisidn a la hora de comprar).

En particular, serdn desleales las practicas comerciales que:

a) sean engafosas segun lo establecido en dicha Directiva, o

b) sean agresivas segun lo establecido la citada norma.

B. Prohibicion de practicas comerciales engaiiosas.

Seconsiderardengaifiosatodapracticacomercialque contengainformacionfalsay carezca de veracidad

oinformacion que, en laforma que sea, incluida su presentacion general, induzcaopuedainduciraerror

alconsumidormedio,sobre uno o mas de los siguientes elementos que se indican a continuacioén,

haciendo tomar una decisién de contratacién al consumidor que de otro modo no hubiera tomado:

Existencia o la naturaleza del producto.
Caracteristicas principales del producto.

Alcancedeloscompromisosdel comerciante.
Precio o sumodo de fijacion.
Necesidad de un servicio o de una pieza, sustitucién o reparacion.

Naturaleza, las caracteristicas y los derechos del comerciante.

Derechos del consumidor.

También se considerard engafosatoda practicacomercial que pueda hacer que el consumidor medio

tome una decisién que de otro modo no hubiera tomado y que suponga:

Comercializacion de un producto, que cree confusién con cualesquiera productos, marcas
registradas, nombres comerciales u otras marcas.
Incumplimiento por parte del comerciante de compromisos incluidos en codigos de

conducta que aquél se haya obligado a respetar.

C. Prohibicién de omisiones engafiosas.

Se considerara engafiosa toda practica comercial que, omita informacidn sustancial que necesite el

consumidor medio, para tomar una decision sobre una transaccion con el debido conocimiento de

causa y que haga o pueda hacer que el consumidor medio tome una decision sobre una transaccion

gue de otro modo no hubiera tomado.



Se considerard también que hay omisién engafiosa cuando un comerciante oculte la informacién
sustancial, o la ofrezca de manera poco clara, ininteligible, ambigua o en un momento que no sea el
adecuado, onodéaconocerel propdsito comercial de la practica comercial encuestiéon encasodequeno
resulte evidente por el contexto, siempre que, haga o pueda hacer que el consumidor medio tome

una decisién sobre una transaccién que de otro modo no hubiera tomado.

En los casos en que haya una invitacién a comprar se considerara sustancial la siguiente informacion:

e Caracteristicasprincipalesdelproducto.
e Direcciongeograficaylaidentidaddelcomerciante.
e Precio y gastos adicionales (incluidas comisiones, etc.)

e Procedimientos de pago, entrega y funcionamiento, y el sistema de tratamiento de las
reclamaciones.

e Sillevan aparejado un derecho de revocacién o cancelacion, la existencia de tal derecho.

D. Prohibicion de practicas comerciales agresivas.

Se considerard agresiva toda practica comercial que merme o pueda mermar de forma importante,
mediante el acoso, la coaccidn, incluido el uso de la fuerza, o la influencia indebida, la libertad de
eleccién o conducta del consumidor medio con respecto al producto y le haga tomar una decision

sobre una transaccién que de otra forma no hubiera tomado.

Para determinar si una prdctica comercial hace uso del acoso, la coaccion, fuerza, o la influencia
indebida se tendran en cuenta el momento y el lugar en que se produce, su naturaleza o su
persistencia, el empleo de un lenguaje o un comportamiento amenazador o insultante, la
explotacion por parte del comerciante de cualquier infortunio o circunstancia especificos lo
suficientemente graves como para mermar la capacidad de discernimiento del consumidor, de los
gue el comerciante tenga conocimiento, para influir en la decisiéon del consumidor con respecto al
producto, cualquier obstdculo no contractual onerosos o desproporcionado impuesto por el
comerciante cuando un consumidor desee ejercitar derechos previstos en el contrato, incluido el
derecho de poner fin al contrato o el de cambiar de producto o de comerciante y la amenaza de

ejercer cualquier accion que, legalmente, no pueda ejercerse.



Prohibicién de practicas desleales.

Directiva Prohibicién de practicas comerciales engafiosas.

2005/29/CE Prohibicién de omisiones engafiosas.

Prohibicién de prdacticas comerciales agresivas.

3 LA NORMATIVA ESPANOLA EN MATERIA DE PROTECCION AL DEUDOR HIPOTECARIO.

Orden EHA/2899/2011, de 28 de octubre, de transparencia y proteccion del cliente de servicios
bancarios. Circular5/2012, de 27 de junio, del Banco de Espafia, a entidades de crédito y proveedores
de servicios de pago, sobre transparencia de los servicios bancarios y responsabilidad en Ia

concesion de préstamos.

Ambas normativas establecen las obligaciones que una entidad financiera tiene con respecto a sus

clientes en materia de financiacidn hipotecaria:

OBLIGACION GENERAL DE INFORMACION.

INFORMACION PRECONTRACTUAL.

FICHA DE INFORMACION PRECONTRACTUAL (FIPRE).

FICHA EUROPEA DE INFORMACION NORMALIZADA (FEIN).

FICHA DE ADVERTENCIAS ESTANDARIZADAS (FiAE).

INFORMACION EN CASO DE SUBROGACION DE UN PRESTAMO AL PROMOTOR DE LA
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VIVIENDA.

A. Obligacion general de informacion.

A las entidades financieras, como profesionales en la materia, les es exigible que velen por los

intereses de sus clientes.

Pretende garantizar que el cliente tenga un adecuado conocimiento previo de las caracteristicas de
la operacién que desea contratar para que pueda tomar una decisién informada segln sus

necesidades y preferencias, y que también pueda comparar diversas ofertas.

Dentro de la obligacion general de informacion al publico, las entidades de crédito deben poner a
disposicidon de los clientes, actualizados trimestralmente, los tipos de interés habitualmente
aplicados y las comisiones habitualmente percibidas por los servicios que prestan con mayor

frecuencia.
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Esta informacidn tiene por objeto poder efectuar una comparacion entre entidades.

B. Informacion precontractual.

Las entidades deberan facilitar de forma gratuita al cliente toda la informacion precontractual que sea
precisa para que pueda comparar ofertas similares y pueda adoptar una decisién informada sobre un

servicio bancario.

Esta informacion deberd ser clara, oportuna y suficiente, objetiva y no engafiosa, y habra de
entregarse, en papel o en cualquier otro soporte duradero, con la debida antelacién en funciéon del

tipo de contrato u oferta y antes de que el cliente asuma cualquier obligacién.
Si la informacidn tiene caracter de oferta vinculante, se indicara asi como su periodo de validez.

Las entidades deberdn indicar al cliente, de forma clara y gratuita, el importe de las comisiones que
se le adeudaran por cualquier concepto y de todos los gastos que se le repercutirdan. Una vez

proporcionada la informacién se dard al cliente la posibilidad de desistir de la operacién.

En el caso de los préstamos, cuando las comisiones o los gastos de estudio, tramitacién u otros,
ocasionados por la concesién de los mismos, no se integren en una Unica comision de apertura, se

detallara a lo que respondan y sus importes.

Se deberd informar acerca de si la entidad se ha adherido o no a un cédigo de buenas practicas.

C. Ficha de informacion precontractual (FIPRE).

Las entidades prestamistas, intermediarios de crédito o sus representantesdesignados deberan
proporcionar a los clientes que lo soliciten cualquiera informacién clara y suficiente sobre los
préstamos inmobiliarios que ofertan. Esta informacién, que serd gratuita y tendrd caracter

orientativo se

facilitard mediante la Ficha de Informacion Precontractual (FIPRE). Esta ficha estard a disposicion de

los clientes de forma gratuita en todos los canales de comercializacién.

D. Ficha europea de informaciéon normalizada (FEIN).

Si el cliente ha facilitado informacion mas concreta sobre sus necesidades de financiacién, su
situacion financiera y sus preferencias, las entidades, si estan interesadas en la operacion, le
proporcionardn la informacion personalizada. Esta informacion, de caracter mucho mas especifico,
se facilitarda mediante la FEIN, que se entregara al cliente, de forma gratuita y siempre con la

suficiente antelacion, que nunca serd inferior a diez dias naturales, respecto del momento en que el
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prestatario quede vinculado por cualquier contrato u oferta de préstamo.

La FEIN tendra la consideracion de oferta vinculante para la entidad durante el plazo pactado hasta

la firma del contrato que, como minimo, deberd de ser de diez dias.

E. Ficha de advertencias estandarizadas (FiAE).

A la vez que se hace entrega de la FEIN al prestatario, el prestamista, intermediario de crédito o su
representante designado también deberan entregar la FiAE al prestatario o potencial prestatario,
con una antelacion minima de diez dias naturales respecto al momento de la firma del contrato de

préstamo.
F. Informacion en caso de subrogacion de un préstamo al promotor de la vivienda.

En el préstamo promotor se deberd incluir la obligacion de los promotores y constructores de
entregar a los clientes la informacion personalizada relativa al servicio de préstamo ofrecido por las
entidades. El adquirente de la vivienda debe exigir, antes de subrogarse en el préstamo concedido al
promotor, que éste le informe de todos los términos y cldusulas del préstamo que se han visto en los
apartados anteriores, en forma semejante a como lo deberia hacer la propia entidad si el préstamo

se suscribiera directamente con ella.

Si el empresario ha pactado con el comprador que este se subrogue en su posicion de prestatario,
el empresario deberd comunicarlo a la entidad prestamista con al menos 30 dias de antelacién a la
fecha de la firma prevista, para que la entidad prestamista pueda realizar el necesario analisis de
solvencia y dar cumplimiento a los requisitos de informacidon precontractual y el resto de las

obligaciones exigidas en la LCCI.

4 LA NORMATIVA ESPANOLA EN MATERIA CONTRACTUAL.

La Orden EHA/2899/2011, de transparencia y proteccidn del cliente de serviciosbancarios, establece
en el art. 12 bobligacidn para las entidades de crédito que comercialicen servicios bancarios
vinculados a la contratacién de otro servicio, deinformaralcliente,demaneraexpresaycomprensible,
sobre la posibilidad o no de contratar cada servicio de manera independiente y en qué condiciones

respecto de lafinanciacién hipotecaria.

Dicha informacidn debera ser facilitada en papel, en formato electrénico o en otro soporte duradero,
pero siempre deberd estar redactada en términos facilmente comprensibles y de manera

claramente legible.
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A. Obligacion de entrega de los documentos contractuales.

Es obligatoria la entrega al cliente del documento contractual en el que se formalice la prestacion de los
servicios bancarios, incluidos accesos a los sistemas telefénicos o electrénicos que permitan la

contratacién o utilizacién de los servicios bancarios ofrecidos por la entidad.

Lasentidades entregaranalos clientes de maneragratuita en soporte electrénico duradero que permita
su lectura, impresidn, conservacion y reproduccién sin cambios, mediante copia en papel entregada

al cliente en el acto de la contratacién o mediante envio postal posterior.

En el supuesto de contratos formalizados electréonicamente mediante firmas manuscritas
digitalizadas, la entidad entregard a las partes el contrato en soporte papel y/o en soporte electrénico
duradero, si alguna de las partes hubiera firmado mediante firma electrénica avanzada, se hara
constar la fecha de la misma, la referencia y la autoridad certificadora. Si alguna de las partes lo
solicita, la entidad remitird el contrato por correo electrdnico, a la direccion que esta le hubiese

facilitado.

En los contratos que se formalicen a distancia debera respetarse lo dispuesto en la Ley 22/2007, de
11 de julio, sobre comercializacién a distancia de servicios financieros destinados a consumidores

(identificacion del proveedor, del servicio financiero prestado, etc.).

La entidad retendra y conservara una copia del documento contractual firmada por el cliente durante un
plazo minimo de 6 afios desde el momento de la finalizacion de los efectos del contrato respecto del
prestatario, asi como el recibi del cliente a la copia del documento, que podrd constar en el propio

documento contractual.

Si la contratacién se ha hecho por medios electrdnicos, la entidad deberd conservar constancia
documental de lo contratado en soporte duradero. Conservara el recibi del cliente en igual soporte

gue aquel en el que se haya producido la entrega del contrato.

En los préstamos inmobiliarios, el notario autorizante deberd entregar o remitir telematicamente al

prestatario sin coste copia simple de la escritura de préstamo.

Por su parte, los registradores de la propiedad remitiran también gratuitamente y de forma
telematica al prestatario nota simple literal de la inscripcién practicada y de la nota de despacho y
calificacion, con indicacién de las clausulas no inscritas y con la motivacién de su respectiva
suspension o denegacion. En la escritura se hard constar una direccién de correo electrénico del

prestatario para la practica de estas comunicaciones.

Los prestamistas inmobiliarios deberan facilitar la informacidon que permita a los sucesores, fiador o
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garante, una vez acreditada tal condicidn, conocer el estado del préstamo inmobiliario frente a aquél

al tiempo del fallecimiento del causante.

Entregar al cliente el documento contractual en el que se formalice la

prestacion de servicios.

La entidad esta Entregarlo de manera gratuita.

obligada a: Remitirlo por correo electrdnico, si se ha formalizado electrénicamente la

contratacion.

Conservar una copia del documento contractual firmada por el cliente asi como

el recibi del cliente a la copia del documento.

B. Contenido de los contratos.

En los documentos contractuales relativos a servicios bancarios deberan hacerse constar de manera

clara y explicita:

Remuneracidn de los productos: silaretribucién ofrecida consiste en la entrega de un bien, se
identificard con claridad el mismo y su valor monetario. En el caso de que el cliente deba abonar

a la entidad algun importe en relacién a su entrega, se hara constar.

Depdsitos a plazo con garantia del principal: menciéon explicita y clara de la obligacién de la
entidad de reembolsar el principal. Junto al tipo de interés nominal que proceda por aquella
parte del depdsito que pueda contar con un tipo explicito, se incluiran el rendimiento efectivo
del contrato principal y el valor, en el momento del contrato, del derivado implicito, asi como,
en su caso, el rendimiento efectivo de la operacidn de depdsito en su conjunto. Se especificara

la manera en que se determinara el rendimiento final del depésito.

Duracion del contrato: se indicardan los gastos que el cliente deba soportar o las
compensaciones que haya de recibir, como consecuencia de la finalizacion de la relacién

contractual ode su cancelaciénanticipada.

Comunicacion previa e individual al cliente de cualquier modificacion de condiciones que no resulte mas
beneficiosa para él. Para el adeudo de nuevas comisiones o gastos, o para el incremento de las
gueya se viniesen devengando, el plazo de preaviso minimo de 15 dias se computara respecto al

momento en el que se prevea la aplicacion efectiva de las nuevas condiciones contractuales.

Enelcasoparticulardelamodificaciondellimitededisposicionocapacidaddedisposicién de nuevas

cantidades, previo incumplimiento por el cliente de sus obligaciones, bastara con que la citada
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comunicacion previa se realice con una antelacion no inferior a diez dias. Sin perjuicio del

derecho de la entidad a resolver el contrato por razén de ese incumplimiento.
Las modificaciones mads favorables para el cliente podran aplicarse inmediatamente.

Prérroga del contrato: se especificaran la forma y condicionesen que el cliente podra expresar
su consentimiento a la misma. Cuando se prevea el coste adicional por la prérroga que deba

soportar el cliente: se especificard en el contrato.

Derechos en caso de incumplimiento por el cliente de sus obligaciones, puedan correspondera
laentidad enrelacion conlas garantias que se hubieran aportado, con indicacion clara y precisa de

los mecanismos y plazos mediante los que podrdn hacerse efectivos tales derechos.

Moneda distinta del euro, se deberd indicar la forma de conversién a euros de la misma, asf

como la comisién que se percibira por esta conversion.

Perfeccionamiento del contrato condicionado a la contratacion, simultanea o futura, de otros
productos o servicios, los mismos se identificardn de forma precisa junto con las condiciones de
contratacién y de renovacidon. También se indicara si deben contratarse con algin proveedor

concreto o si su contratacion es libre y su coste, cuando este sea conocido.

Aportacion de garantias reales o personales: se indicaran los términos en las que quedaran
extinguidas. Los mecanismos y sistemas de resolucién de reclamaciones y quejas, se mencionara
la posibilidad de acudir al departamento o servicio de atencién al cliente y al defensor del cliente

de la entidad.

Derecho de la entidad a ceder total o parcialmente los derechos u obligaciones dimanantes del
contrato, con indicacion de las condiciones en que deba realizarse tal cesién, asi como de las

notificaciones que, en su caso, deban efectuarse al cliente.

Servicios bancarios de depdsito, seincluird unareferenciaalfondo de garantiade depdsitos al que

se encuentre adherida la entidad, y se indicara el importe maximo por él garantizado.

Los documentos contractuales se redactaran de forma clara y comprensible para el cliente, el
tamarfio de la letra minuscula no podra tener una altura inferior a 1,5 milimetros. El contrato debera
reflejar fielmente todas las estipulaciones y la entidad evitara el uso de tecnicismos y, cuando ello

no sea posible, explicard adecuadamente el significado de los mismos.
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Remuneracién de los

productos

En caso de entrega de un bien:

o

o

o

o

Identificacion del bien.
Valor monetario del bien.
Gastos a cargo del cliente.

Remuneracion sujeta a tributacion.

En caso de depdsitos a plazo:

Obligacién de reembolsar el principal.

Rendimiento efectivo, tipo explicito, rendimiento final del
depdsito, etc.

Advertencia de que el rendimiento final puede ser mayor

O menor.

Duracion del contrato

Gastos o compensaciones que el cliente deba soportar
por la finalizacién a término o anticipada del contrato.
Gastos por los reembolsos parciales realizados.
Gastos por los servicios que el consumidor deje de

consumir, en especial, los vinculados a otros productos.

Preaviso de modificacion

de condiciones

Preaviso minimo de 15 dias cuando la modificaciéon no
resulte beneficiosa para el cliente.

Preaviso minimo de 10 dias en los supuestos de
modificaciones de limites o capacidad de disposicion de
nuevas cantidades.

Sin limite si es beneficioso para el cliente.

Prorroga del contrato

Se especificard al cliente la forma y condiciones en que el
cliente podra expresar su consentimiento a la misma.

Se informara al cliente de las nuevas condiciones del
contrato prorrogado.

Se comunicara los términos exactos de la prérroga.

Se indicara cualquier coste que implique la prérroga.
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La entidad debera:

En caso de incumplimiento o Detallar sus derechos.

por parte del cliente de sus o Indicar las garantias de las que dispone.
obligaciones o Sefalar de forma clara los mecanismos y plazos en los

gue podrd hacer efectivos tales derechos.

Contrato en moneda o Se deberdindicar la forma de conversion a euros de la

distinta al euro misma.

o Comisién que se percibird por la conversion de moneda.

o Identificacidn de los productos o servicios vinculados.
o Condiciones de contratacion de los mismos, asi como de

su renovacion.

Vinculacién con otros ] » ) .
o Sila contratacion es libre o con algun proveedor en

productos o servicios
concreto.

o Coste de la contratacion de los productos o servicios

vinculados.

o Términos para que queden extinguidas.

Garantias aportadas o Mecanismos y sistemas de resolucién de reclamacionesy

guejas disponibles para el cliente.

La entidad deberda informar al cliente:

ion del contr r - . .,
Cesion del contrato po o Condiciones en las que debe realizarse tal cesion.

parte de la entidad o Comunicaciones que se efectuaran.

o Informacién sobre el fondo de garantia de depdsitos al que
Depdsitos se adherido la entidad.

o Importe maximo garantizado.

o Redaccién en forma clara y comprensible.
Redaccién de los contratos o Letra minuscula no puede ser inferior a 1,5 mm.
o Evitar el uso de tecnicismo, y cuando no sea posible,

explicar adecuadamente el significado de los mismos.

C. Plazo de conservacion de los documentos.

Obligacién de conservar la informacion precontractual y contractual del préstamo inmobiliario

entregada al prestatario en cumplimiento de las obligaciones legalmente prevista, al objeto de



acreditar el cumplimiento de dichas obligaciones, durante un plazo minimo de 6 afos desde el

momento delafinalizacion delos efectos del contrato respecto del prestatario.

Al final de dicho periodo, deberdn notificar al prestatario de manera fehaciente su derecho a recibir

dicha documentacion vy, si éste la requiere, la pondran a su disposicién.

En el caso de subrogacion o de cesidn, el prestamista que suscribid el préstamo debera seguir

conservando la documentacion precontractual durante el mismo plazo anteriormente sefialado.

Tanto el prestamista inicial como el prestamista que se subroga o el cesionario estaran obligados a

facilitar dicha documentacion al prestatario, si es reclamada por éste.

5 CLAUSULAS HABITUALES EN LOS CONTRATOS DE FINANCIACION
HIPOTECARIA.

A. Las clausulas financieras.

Por regla general, las cldusulas financieras suelen aparecer al principio de la escritura de financiacién
hipotecaria, en el que se incluyen aquellas estipulaciones relacionadas con los términos financieros

de la financiacion concedida del tipo:

e importe de la financiacién,

e plazo de amortizacion,

e cuotas resultantes,

e devengoy cdlculo de intereses (tipos de interés ordinario, de referencia, etc.),

e [aT.ALE,

e diferencial aplicable,

e notificacion a la variacion de los tipos de interés (en caso de ser la financiacion a tipo

variable),

® comisiones y compensaciones,

e gastos a cargo del cliente,

e intereses de demora,

e clausulas de vencimiento anticipado,

e obligaciones de informacion del cliente durante la vigencia del préstamo,

e clausula “pari-passu” o mantenimiento del rango crediticio a favor de la entidad financiera.

B. Las cldusulas de garantia

En esta parte de la escritura, se suelen incluir aquellas estipulaciones relativas a las garantias
otorgadas a favor de la entidad prestamista por el cliente de cara a responder de |la devolucion del

dinero financiado.

Dos tipos de garantias: las reales y las personales.

18



REALES: garantia hipotecaria constituida afavor delaentidad financiera, ya sea por parte del deudor o

por un tercero (hipotecante no deudor).

En esta seccidn de la escritura, se pactara:

e Laresponsabilidad hipotecaria de la que responde el bien o bienes garantizados, con indicacidn
de la cantidad maxima de la que responde el bien en funcién del principal de la operacidn, los
intereses ordinarios, las costas, etc. En el caso de existir varios bienes hipotecados, se detallara
la distribucion de la responsabilidad hipotecaria de cada finca.

e Laaccidn legal que la entidad financiera tenga derecho a ejercitar de cara a ejecutar la garantia
hipotecaria (judicial, notarial, etc.).

e La posibilidad de la cesion del contrato de financiacidn hipotecaria a favor de emisiones de

cédulas, bonos o participaciones hipotecarias.

PERSONALES: por regla general se pactara la responsabilidad universal del deudor, respondiendo
éste con sus bienes presentes y futuros de las obligaciones que se deriven del contrato de
financiacién hipotecario y, de manera especial, en caso de que la garantia hipotecaria no cubra el

importe debido.
OTROS: otro tipo de garantias o derechos a favor de la entidad financiera:

e Derecho de compensacion de créditos y deudas.
e Derecho a oponerse a la enajenacion del bien hipotecado en caso de que implique subrogacién

del contrato de financiacién.

e Derecho a ampliar la responsabilidad hipotecaria a otros bienes o dar por resuelto el
préstamo, en caso de que el inmueble haya sido arrendado por una renta anual que,
capitalizada al 6%, no cubra la responsabilidad total asegurada.

e Obligacion del propietario del inmueble hipotecado a contratar un seguro contra dafios e

incendios.

También se puede pactar la inclusidén de algun fiador para garantizar la devolucion del dinero
financiado. En este caso, se pactaran los términos de la fianza, siendo habitual que se pacte de

manera solidaria.

Por ultimo, se suele incluir la clausula relativa a la entrega de folleto de tarifas y comisiones, asi como

la cldusula de proteccién de datos.
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PUBLICIDAD: PRINCIPIOS GENERALES.

La publicidad deberd ser clara, suficiente, objetiva y no engaiosa y debera quedar

explicito y patente el caracter publicitario del mensaje.

Principios generales a los que debe ajustarse la publicidad y los criterios generales

sobre el contenido minimo y formato del mensaje publicitario:

e La letra y la forma y presentacién del mensaje publicitario deberan ser de
tamafio y tipo que lo hagan legible y garanticen su cdmoda vy facil lectura. En
caso de textos en movimiento de comoda y facil lectura.

e La utilizacién de remisiones a otras fuentes de informacién (folletos, paginas
de Internet, etc.) de la propia entidad no puede inducir a error al consumidor
acerca de las caracteristicas del producto o servicio ofrecido.

e Cuando una entidad de crédito realice una oferta de productos o servicios de
otra entidad de crédito, deberd delimitarse con claridad cudl es la entidad que
realiza la oferta y cual la que actia como comercializadora.

e Cuando la denominacidon comercial del producto o servicio ofertado pueda
introducir dudas sobre la naturaleza juridica habrd de completarse dicha
denominacién para vincularla con claridad a su naturaleza.

e Cuando una oferta tenga un plazo de vigencia debera hacerse constar.
Cuando dicho plazo se condicione a cualquier otra variable deberan indicarse
el importe global de la oferta o el nUmero de productos disponibles.

e Lainclusidn en la publicidad de adjetivos superlativos o diminutivos o
expresiones que indiquen preferencia o liderazgo del anunciante, del
producto o del servicio debera poder acreditarse cuando se trate de
publicidad comparativa.

e Las aclaraciones, explicaciones o advertencias sobre riesgos, limitaciones o
costes de los productos o servicios bancarios incluidas en el mensaje
publicitario deberdn tener un tamafno, formato, posicion y relevancia
apropiados.

e Debe figurar la TAE de la operacion y ésta se expresara, mediante un ejemplo
representativo.

e Cuando la TAE pueda verse alterada debera contemplarse tal circunstancias.
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Operaciones a tipo de interés variable debe incluir el indice de referencia
utilizado y la periodicidad de la revisidn, y resaltarse que la TAE de la
operacion se ha calculado bajo la hipdtesis de que losindices de referencia no
varian.

Tipo de interés variable en las que se pacte un tipo de interés fijo para cierto
periodo inicial, debera darse relevancia publicitaria predominante a la TAE
frente a dicho tipo de interés cuando, en productos de pasivo, la TAE sea
inferior a aquel o, en caso de productos de activo, cuando la TAE sea superior
al tipo inicial.

Tipo de interés variable, en la que se establezcan limites y/o maximos al
resultado de la revision del mismo, dichos limites deberan mencionarse en la
publicidad y tenerse en cuenta para el cdlculo de la TAE, advirtiendo de que
dicho calculo se ha efectuado con aquellos limites.

Cuando se mencionen el tipo o tipos nominales anuales aplicables a la
operacion, esta mencién se hara de modo que no genere confusién.

En el calculo de la TAE deberan mencionarse las comisiones, impuestos y
demads gastos que deba pagar, asi como, las primas de los seguros exigidos
por la entidad para la contratacién de la operacién, cuando tengan por objeto
garantizar a la entidad el reembolso de la operacion.

Sino existe el derecho a la cancelacién anticipada, deberd mencionarse.
Debera indicarse el caracter con el que participan los agentes de la entidad

en la comercializacion.

INSTITUCIONES DE PROTECCION DEL CLIENTE BANCARIO

Hasta que se cree la entidad de resolucion de litigios de consumo en el sector

financiero, el procedimiento sera el que se indica a continuacion:

A. Servicio de atencion al cliente.

Las entidades de crédito estan obligadas a atender y resolver las quejas y
reclamaciones que los usuarios de servicios financieros puedan presentaren
relacidon con los intereses y derechos legalmente reconocidos. (departamento o

servicio de atencion al cliente encargado de atender y resolver las quejas y
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reclamaciones.)

Los gestores comerciales deberan informar a los clientes de la existencia de estos

departamentos y del derecho a interponer la reclamacidon que estimen.

Plazo maximo resolucién: 1 mes.

B. Defensor del cliente.

Asimismo, las entidades financieras podran, bien individualmente, bien agrupadas
por ramas de actividad, proximidad geogréfica, volumen de negocio o cualquier otro
criterio, designar un Defensor del Cliente, que serd una entidad o experto

independiente de reconocido prestigio.

La decision del Defensor del Cliente favorable a la reclamacion vinculara a la entidad.
Esta vinculaciéon no serd obstaculo a la de tutela judicial, al recurso a otros

mecanismos de solucion de conflictos ni a la proteccidon administrativa.

C. Banco de Espaia.

Los servicios de reclamaciones del Banco de Espana atenderan las quejas y
reclamaciones que presenten los usuarios de servicios financieros, que estén
relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, y que deriven de
presuntos incumplimientos por las entidades reclamadas, de la normativa de
transparencia y proteccién de la clientela o de las buenas précticas y usos

financieros.

Los servicios de reclamaciones atenderan también las consultas de usuarios de
servicios financieros sobre las normas aplicables en materia de transparencia y
proteccién a la clientela, asi como sobre los cauces legales existentes para el

ejercicio de sus derechos.

La organizacién y el funcionamiento de los servicios de reclamaciones se ajustaran
a los principios de independencia, transparencia, contradiccion, eficacia, legalidad,

libertad y representacion.

Los servicios de reclamaciones funcionaran bajo el principio de ventanilla Unica e

informaran a los servicios de supervision correspondientes cuando aprecien indicios
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de incumplimientos graves o reiterados por parte de una misma entidad.

Los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia resolveran mediante informes
motivados, que no tendran en ninglin caso caracter de acto administrativo

recurrible ni vinculante para la entidad.

Admisidn y tramitacion de reclamaciones: acreditacion previa de haberse dirigido
al departamento o servicio de atencién al cliente o, al Defensor del Cliente de Ia
entidad contra la que se reclame. El reclamante deberd acreditar que ha
transcurrido el plazo de dos meses desde la fecha de presentacion de la reclamacién

sin que haya sido resuelta, denegada la admisién o desestimada.

Recibida la reclamacidn se procederd a la apertura de un expediente por cada
reclamacion, se podrd requerir al reclamante para completar la informacién en el

plazo de diez dias, si no lo hiciese se le tendra por desistido de su reclamacion.

Formulado el correspondiente informe, si resulta contrario a la entidad reclamada,
estd obligada a informar al servicio de reclamaciones competente si ha procedido a
la rectificacién voluntaria en el plazo de 1 mes. El Banco de Espafia publicara

anualmente una memoria de sus respectivos servicios de reclamaciones.
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