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El presente material se inserta dentro del
Proyecto emprendido por ADICAE,
Asociación de Usuarios de Bancos, Cajas y
Seguros, contra las comisiones bancarias y
financieras y abusivas. Dicho proyecto ha
constatado la existencia de multitud de
prácticas abusivas que llevan a cabo las
entidades bancarias y financieras en
España, gracias al estudio realizado a más
de 340 sucursales de todo el país. Además
la legislación sobre comisiones se ha mos-
trado como manifiestamente insuficiente
para evitar estos abusos.

ADICAE ha procedido a poner de manifiesto
todas estas prácticas abusivas y solicita que
una ley regule de forma clara y completa
este confuso panorama de las comisiones,
en el que los auténticos perjudicados son los
usuarios de los productos y servicios finan-
cieros. En este entorno las entidades ven las
comisiones como una partida de ingresos
que crecen año a año y que cubren la gran
mayoría de sus costes fijos, a pesar de algu-
nas puedan anunciar cualquier tipo de rebaja
o supresión de algunas comisiones con una
intención claramente comercial. ADICAE
seguirá informando a los consumidores y
usuarios de Servicios Financieros.
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Contratación financiera y el problema de las comisiones

La contratación financiera con
consumidores y el problema de las
comisiones

Si evidente resulta la modernización de una sociedad
merced al uso de nuevos productos y servicios finan-
cieros (créditos, productos de ahorro), no menos evi-

dente resultan los innumerables problemas que los consumido-
res encontramos a la hora de contratar con las entidades finan-
cieras. En este sentido, las comisiones bancarias se han revela-
do como uno de los factores que todavía distorsionan el fun-
cionamiento del sistema y contribuyen a desequilibrar las rela-
ciones con la clientela.

A la hora de contratar, el cliente-consumidor se sitúa en una re-
lación de desequilibrio, totalmente ajeno a la realidad y comple-
jidad bancarias, lo que le hace objetivo fácil de intensas ofensivas
comerciales que dejan al descubierto la vulnerabilidad de sus de-
rechos económicos. Esta tendencia en modo alguno puede enten-
derse acorde con los principios de igualdad y justicia puesto que
son los ahorros de los usuarios los que están en juego y, precisa-
mente por ello, los deberes de información, base sobre la que se
sustenta la normativa sobre disciplina bancaria y financiera, han
de estar reforzados para que se tomen las decisiones más medita-
das posibles y se eviten de forma eficaz realizar actuaciones con-
trarias a los legítimos intereses de los consumidores.

Nos encontramos ante un sector, el Bancario y financiero, di-
námico, en el que cabe en gran parte de operaciones la libre fija-
ción de tarifas, comisiones e intereses, y que se encuentra regido
por una presumible librecompetencia. De igual manera, la proli-
feración de entidades, unido a la coyuntural bajada de tipos, ha
provocado en el sector un ajuste en los márgenes de beneficios
que ha desplazado la idea de retribución y el beneficio hacia esta
figura de las comisiones.

En este término, concurren dos ideas bien diferenciadas en fun-
ción de la óptica desde la que se analice. De un lado, el usuario
observa como las comisiones y otros gastos merman la rentabili-
dad de sus ahorros. De otro, las entidades perciben estas comisio-
nes cómo el elemento mínimo de retribución de su actividad, que
en la mayoría de las ocasiones contribuye a sufragar hasta en un
70% los gastos corrientes de la actividad.

Desequilibrios
Una vez puestas de manifiesto estas perspectivas, conviene po-

ner de manifiesto que resulta evidente que el consumidor se en-
cuentra en una situación de inferioridad cuando acomete la con-
tratación de cualquier producto o servicio ya sea bancario o fi-
nanciero, y ello por los siguientes motivos :

� La dimensión del sector financiero y bancario en el que los
recursos y medios de los que disponen las partes contratantes evi-
dencian un notable desequilibrio.

� La complejidad de la materia financiera y bancaria, desco-
nocida en muchos casos para el gran público y que conlleva que
la persona que contrata por la entidad tenga unos buenos cono-
cimientos técnicos, los cuales ha de transmitir al cliente de for-
ma objetiva. En este sentido se crea una relación de confianza
entre las partes, con obligaciones fundamentalmente para el re-
presentante de la entidad.

� La propia modalidad de contratación, en forma de contratos
de adhesión, es otro aspecto negativo para la garantía de los de-
rechos de los clientes a la hora de contratar.

� Los contratos son atípicos, nominados pero no regulados, lo
que genera una mayor inseguridad en caso de laguna.

La propia práctica bancaria es la que nos confirma la existen-
cia de estas vulneraciones, puesto que las reclamaciones que re-
cibe el Servicio de Reclamaciones del Banco de España en esta
materia (sin olvidar el filtro de los Servicios de Atención al Clien-
te y de los Defensores del cliente de las entidades), vienen moti-
vadas en un alto porcentaje por los siguientes casos: 

� Falta de diligencia de la entidad 

� Supuestos en los que no se informó al principio de la vi-
gencia del contrato

� Casos en los que no se comunicó la modificación de la cuan-
tía de determinadas comisiones.

El auge que han experimentado en los últimos años la contratación de los productos y servicios
financieros y bancarios, está teniendo consecuencias para los derechos de los usuarios de dichos
servicios. Uno de sus efectos más negativos para el consumidor es el cobro de comisiones financieras



� Supuestos en los que se cobró por un concepto o servicio
por el que no se cobraba nada anteriormente.

Informar al consumidor
Básicamente para preservar los derechos de los usuarios de los

productos financieros, las medidas que propone ADICAE se han
centrado en la prevención, pero también se ha querido poner el
acento en los mecanismos para resolver las posibles controver-
sias surgidas consecuencia del cobro indebido de comisiones. En
este sentido la prevención para evitar vulneraciones en los dere-
chos de los clientes se articula en un deber para las entidades que
se convierte en un derecho para los usuarios : el derecho-deber
de informacion.

Un derecho-deber para que se conozcan, de forma eficaz y su-
ficiente, los importes, las cuantías, plazos y gastos, y para que
en general el consumidor esté informado de todos los riesgos que
corre con la contratación, de los costes que reducirán el benefi-
cio que espera con la contratación de los productos. Dicho dere-
cho-deber de información para cumplir su función preventiva,
no puede articularse con la mera entrega del contrato, sino que
deberá tener plena vigencia y eficacia a la hora de realizar los
trámites preliminares, es decir, en la fase precontractual. Inclu-
so no es atrevido decir que es necesario observar este deber tam-
bién en fase de liquidación y ejecución, de forma similar a lo pre-
visto en contrato de comisión.

El derecho-deber de información obligaría a eliminar o sepa-
rar las informaciones comerciales de las meramente técnicas-ju-
rídicas. La información que se facilite deberá ser más cualifica-
da que la de información en general que se pueda aportar en otras
materias, como así lo exigen la propia complejidad e importan-
cia de las materias bancaria y financiera.

Comisiones: un término poco claro
El diccionario de la Real Academia de la Lengua Española,

entre las muchas acepciones del término comisión recoge la de
"porcentaje que percibe un agente sobre el producto de una ven-
ta o negocio".  Esta definición, lejos de aproximarse a la reali-
dad bancaria, es mucho más ajustada a la figura del contrato de
comisión mercantil.

Por ello hemos de acudir a otras definiciones de tipo jurídico,
para acotar el término que será objeto del presente estudio. Des-
de el punto de vista bancario, la comisión aparece como una re-
muneración que percibe el banco o la caja de ahorros y que está
incluída en muy diversos servicios y productos, normalmente
unida a figuras como el interés y los gastos repercutibles.

Precisamente estos tres elementos (comisión, interés y gasto)
se caracterizan por incrementar el precio final del producto y ser-
vicio bancario; habrá que acotar su significado y ámbito de apli-
cación para así delimitar el régimen jurídico que le es aplicable
a cada uno de ellos, en pos de una mayor claridad de cara a los
usuarios de dichos productos. La doctrina tradicionalmente ha
entendido que las cantidades que se derivaban de la financiación
prestada de los clientes u obtenida de los estos lo eran en con-
cepto de interés. Reservaban el término comisiones para pro-
ductos y servicios "neutros". El propio desarrollo del sector ban-
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cario ha motivado la superación de estas teorías, ya que ha evi-
denciado que el término "comisiones" tiene un ámbito de aplica-
ción mucho mayor.

Puede definirse interés como las "cantidades de dinero que de-
ben ser pagadas por la utilización y el disfrute de un capital con-
sistente en dinero". Pueden tener una función remuneratoria, san-
cionatoria, revalizadora o compensatoria, aunque un sector de la
doctrina los clasifica en moratorios y no moratorios. Sin embar-
go, una de sus peculiaridades es que se devengan por el transcur-
so del tiempo, mientras que las comisiones lo hacen por la pres-
tación de un servicio por parte de la entidad, y su importe no va-
ría con el paso del tiempo (excepción hecha de que haya una mo-
dificación de su cuantía).

Mientras la comisión es aquella prestación unilateral que reali-
za el acreditado que remunera un hacer, el interés remunera un
dar, un prestar dinero. Por naturaleza jurídica, la comisión no es
un interés suplementario; representa, una remuneración a la obli-
gación que asume el banco de realizar determinadas actividades.

Por ello puede definirse comisión, en el ámbito bancario, como
la remuneración debida por el cliente a la entidad de crédito por
la ejecución de los mandatos de pago y cobro insertos en el mar-
co general del servicio de caja.

Por tanto las características de las comisiones para que puedan
ser exigidas por las entidades, son las siguientes:

� Deberá responder a la prestación de un servicio efectivo.

� Dicho servicio habrá sido solicitado por el cliente.

� El servicio deberá ser prestado diligentemente para poder re-
clamar el cobro de una comisión.

� La cuantía de la comisión deberá ser proporcionada al servi-
cio prestado.

� En ningún caso se devengará su cobro por servicios irreales,
ficticios, innecesarios o no solicitados.

Estas características serán exigidas  para calificar determinados
reembolsos a favor de la entidad financiera como comisión (y no
de otra manera) y, lo que es más importante, para determinar lo
adecuado o no de su exigibilidad.

Confusión con los Gastos bancarios 
A pesar de que en la práctica aparecen mezclados, existen nu-

merosos criterios teóricos para la distinción entre el concepto "co-
misión" y la repercusión de gastos que supone para la entidad fi-
nanciera el resarcimiento de los desembolsos que ocasiona la pres-
tación de determinados servicios, y que no son determinantes, de
la onerosidad de la operación.

Realizar de forma minuciosa y eficaz esta distinción no es una
cuestión irrelevante, puesto que si un reembolso es clasificado co-
mo comisión deberá responder a un servicio prestado y podrá ser
exigido si estaba previsto en el contrato, pero si es catalogado co-
mo gasto habrá que probar el perjuicio económico que supuso a la
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entidad para que pueda ser repercutido. Antes de analizar las dife-
rencias entre ambos, conviene aclarar la diferencia entre gasto in-
herente a la gestión de la entidad y gasto repercutible al cliente. Por
gasto inherente a la entidad se entienden los gastos que originan
aquellas actuaciones normalmente desarrolladas en su ejecución,
cuyos costes económicos es de presumir que asuma la entidad de
crédito. Sin embargo gasto repercutible al cliente engloba aquellos
desembolsos que ha de realizar la entidad, si bien por la prestación
de un servicio al cliente, pero no en actuaciones que suponga la ac-
tuación esencial o típica de la entidad de crédito, inherente a la na-
turaleza del servicio prestado, sino en concepto de costes o gastos
adicionales (gastos de tasación, de gestoría, de correo,etc.).

Esta distinción es relevante analizando el modo de repercusión
de ambos. Los gastos inherentes a la entidad, se repercutirán al clien-
te a la hora de fijar la propia cuantía de las tarifas y tipos de interés.
Los gastos repercutibles se trasladarán al cliente como tales, con
una serie de limitaciones legales que se expondrán más adelante. 

Por lo tanto puede concluírse que mientras la comisión se co-
rresponde con servicios prestados a la entidad y su cuantía viene
determinada de antemano, el gasto alude a desembolsos que rea-
liza la entidad por prestar el servicio. Si son gastos inherentes a la
entidad, los mismos se incluirán dentro de la cuantía de las comi-
siones, no pudiendo repercutirse como tal gasto directamente al
cliente. Sin embargo los gastos repercutibles sí que podrán tras-
ladarse como tales siempre que vengan nominados en el contrato
y se corresponda a gastos necesarios y en los que se ha incurrido
de forma efectiva. 

Un último criterio por el que se distinguirían las comisiones de
los gastos repercutibles lo encontraríamos en los motivos que fun-
damentan cualquier tipo de reclamación sobre ambos. En cuanto
a las comisiones se podrá reclamar si no están previstas en el con-
trato, han sido aplicadas incorrectamente, no responden a servi-
cios efectivos o no se venía cobrando con anterioridad a pesar de
estar prevista. Por el contrario, se podrá reclamar por la repercu-
sión de gastos si estos no estaban previstos en el contrato, son des-
proporcionados o la entidad no ha desembolsado tal cuantía.

Los derechos del consumidor frente a las
comisiones

El principio constitucional de protección a los consumidores ha
sido desarrollado en nuestro ordenamiento por una pléyade de nor-
mas, de rango, naturaleza y procedencia heterogéneas. Esta dis-
persión normativa, consecuencia lógica del carácter plurisectorial
del derecho del consumo acarrea ciertas incertidumbres a la hora
de rastrear la normativa de tutela del consumidor.

En el ámbito financiero existe un amplio abanico de disposi-
ciones que se centran fundamentalmente en el fomento de la trans-
parencia en el sector, en lugar de proteger de forma directa los de-
rechos e intereses de los consumidores. Corresponde a los aplica-
dores del Derecho integrar esta normativa sectorial con la general
recogida en la ley 26/1984.  Esta integración normativa, produci-
rá, sin duda, efectos benéficos de cara a la finalidad última, que
no es otra que la defensa del contratante débil. Es por ello que
ADICAE  ha propuesto una normativa propia para este sector.

La materia concreta de comisiones en el ámbito bancario se
recoge en la circular 8/1990 del Banco de España. En su norma
tercera, la circular propugna la libre fijación de comisiones por
parte de las entidades. Esta norma abre la vía para la creación de
un gran número de comisiones. Los perjudicados por el aumen-
to indiscriminado de este número de comisiones serán en espe-
cial los colectivos especialmente sensibles, como pueden ser ter-
cera edad, inmigrantes y cualquier otro que tenga limitada su ca-
pacidad de defensa.  ADICAE subraya en este sentido que el con-
trato debe ser en todo caso el límite último para la exigibilidad
de una comisión, no pudiendo cobrarse comisión alguna que no
haya sido recogida en el contrato. 

Las tarifas recogerán, sigue diciendo la Circular 8/1990, las
comisiones exigibles por servicios habituales prestados por la
entidad sólo con algunas excepciones, así como los supuestos y
la periodicidad con que se devengarán. Asimismo, se recogen
los límites que deberán observar las comisiones por cancelación
anticipada de determinados productos:

� Los préstamos hipotecarios a interés variable, la comisión
por cancelación anticipada no podrá exceder del 1%.

� En los préstamos hipotecarios la comisión de apertura se de-
vengará una sola vez y recogerá todos los gastos de estudios, de
concesión o tramitación del préstamo hipotecario u otros simi-
lares inherentes a la actividad de la entidad prestamista ocasio-
nada por la concesión del préstamo. En el caso de préstamos de-
nominados en divisas, la comisión de apertura incluirá, asimis-
mo, cualquier comisión por cambio de moneda correspondiente
al desembolso inicial del préstamo.

� Las restantes comisiones y gastos repercutibles a cargo del
prestatario, que la entidad aplique sobre estos préstamos, debe-
rán responder a la prestación de un servicio específico distinto
de la concesión o de la administración ordinaria del préstamo.

� La comisión pactada, en su caso, por reembolso anticipado
en los créditos al consumo no podrá exceder del 1,5 % del capi-
tal reembolsado anticipadamente, cuando se trate de contratos
en los que se contemple la modificación del coste del crédito, o
del 3 % en los contratos en los que no se prevea dicha modifi-
cación. En las tarifas no podrán figurar comisiones superiores a
las mencionadas.

� Las comisiones deberán responder a servicios solicitados
por el cliente y que hayan sido efectivamente prestados.

� Las tarifas se recogerán en un folleto, que se redactará de
forma clara, concreta y fácilmente comprensible para la cliente-
la, evitando la inclusión de conceptos innecesarios o irrelevan-
te. Dicho folleto deberá ser remitido al Banco de España, el cual
revisará su adecuación a la normativa sectorial vigente y mos-
trará su conformidad con el mismo, ya sea de una forma expre-
sa o tácita. Las comisiones consignadas en el folleto de tarifas
tendrán carácter de máximo.

Como ya hemos señalado, la información constituye la herra-
mienta fundamental de defensa de los consumidores que con-



tratan productos bancarios.  Para ello se ha establecido una se-
rie de pautas en la información al clinete que centraremos en el
Tablón de Anuncios y folletos. En lo que al Tablón de Anuncios
se refier, se exige que en el mismo conste "la existencia y dis-
ponibilidad de un folleto de tarifas y normas de valoración, de
forma que se invite a su consulta, y especificando que en el mis-
mo figuran, en un apartado propio, las condiciones generales
aplicables a las transferencias de fondos con el exterior. Esta me-
dida resulta manifiestamente mejorable por cuanto la normativa
debería obligar a colocar al menos un resumen del listado de ta-
rifas y comisiones de las operaciones más habituales, puesto que
la práctica nos ha demostrado que existen problemas de acceso
a la información, máxime si se observa la falta de rigurosidad en
la puesta a disposición a los usuarios de este Libro-folleto de ta-
rifas por parte de las entidades.

Cuando la Entidad ofrezca la posibilidad de realizar operacio-
nes a través de Internet, se indicará que dicho folleto también es-
tá disponible en sus páginas, citando la dirección de Internet en
la que pueda consultarse".

Créditos al consumo: comisiones tasadas
Por lo que a la contratación de créditos al consumo, la ley

7/1995 fija las comisiones por cancelación. Así, a la comisión
por cancelación anticipada el consumidor podrá reembolsar an-
ticipadamente, de forma total o parcial y en cualquier momento
de vigencia del contrato, el préstamo concedido. En tal caso, el
consumidor sólo podrá quedar obligado a pagar por razón del re-
embolso la compensación que para tal supuesto se hubiera pac-
tado, que en ningún caso podrá exceder, cuando se trate de con-
tratos con modificación del coste del crédito, del 1,5 % del ca-
pital reembolsado anticipadamente, y del 3 % del capital reem-
bolsado anticipadamente, en el caso en que no se contemple en
el contrato modificación del coste del crédito, sin que en ningún
caso puedan exigírsele intereses no devengados por el préstamo.
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Por último, en sede de descubiertos en cuenta corriente, la Ley pre-
vé que si el descubierto fue aceptado tácitamente, el consumidor debe-
rá ser informado individualmente, en el plazo y forma que reglamen-
tariamente se establezca, del tipo de interés efectivo anual aplicado y
de los posibles gastos, así como de sus eventuales modificaciones.

Comisiones en los préstamos hipotecarios
En cuanto al ámbito de contratación bancaria referida a los prés-

tamos hipotecarios, destaca, en cuanto a la aplicación de comi-
siones y gastos, la obligación de incluir en un folleto informativo: 

� CCoommiissiioonneess (se indicarán aquéllas que resulten aplicables, se-
ñalando respecto a ellas, en todo caso, las máximas comunicadas
al Banco de España y, optativamente, las mínimas previsibles):

a. Comisión de apertura.
b. Cantidad que, en caso de amortización anticipada, deberá sas-

tisfacer el prestatario a la entidad prestamista, distinguiendo, en
su caso, entre amortización parcial y total.

c. Otras.

� GGaassttooss aa ccaarrggoo ddeell pprreessttaattaarriioo::
a. Servicios que concertará o prestará directamente la entidad

de crédito: por ejemplo tasación, y cuando sea obligatorio de acuer-
do con lo dispuesto en as tarifas aplicables.

Se indicará la forma en que dichos gastos se cobrarán o reper-
cutirán al cliente. Señalándose expresamente los gastos que serán
a cargo del solicitante del préstamo aun cuando el préstamo no lle-
gue a formalizarse.

b. Servicios que deberá obligatoriamente contratar y abonar direc-
tamente el cliente: los conceptos aplicables (por ejemplo, seguro de
daños) y, con carácter meramente orientativo, su cuantía.

c. Impuestos y aranceles (se indicarán los conceptos aplicables
y, de forma aproximada para cada uno de ellos, su base imponi-
ble y el tipo porcentual aplicable).

ADICAE pone al servicio de todos los consumidores y usuarios sus publicaciones
rigurosas y amenas que resolverán sus dudas en el ámbito del consumo financiero

� Información imprescindible para su economía
� La mejor rentabilidad para su ahorro y consumo

� La clave de sus derechos como consumidor

La Economía 
de los Consumidores

SUSCRÍBASE EN AADDIICCAAEE,,  cc// GGaavvíínn nnºº 1122 LLooccaall 5500000011 ZZAARRAAGGOOZZAA

Teléfono suscripciones: 997766 339900006600

Fax suscripciones: 997766 339900119999

Correo-e: ssuussccrriippcciioonneess@@aaddiiccaaee..nneett

PUBLICACIONES DE ADICAE

Usuarios
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Las comisiones en el Ahorro-Inversión

Al invertir en fondos de inversión, o en la bolsa a tra-
vés de un contrato de gestión de cartera de valores, o
al canalizar nuestro ahorro para la jubilación a un plan

de pensiones,  debemos calcular detenidamente qué producto
nos ofrece más rentabilidad. Es algo evidente, que además de
la seguridad de nuestras inversiones, debemos buscar el rendi-
miento, como variable básica. Pero, debemos ver siempre este,
una vez descontadas las comisiones que nos cobran, ya que en
muchas ocasiones el cobro de comisiones se cobran indepen-
dientemente de la rentabilidad que los gestores de nuestros aho-
rros han logrado para los mismos. De ahí que se haga necesa-
rio que el cobro de los gastos y comisiones por la actividad de
inversión se vincule al hecho de que efectivamente se haya ob-
tenido beneficios, y en la proporción justa que no suponga re-
ducir nuestros beneficios.

Comisiones en Fondos de Inversión 
El hecho de que los fondos de inversión hayan sido el producto

estrella de los inversores españoles en toda la década de los 90
(no en vano son unos 40 billones  de pesetas los depositados en
las gestoras de los fondos), y que bajos los tipos de interés mer-
maran el atractivo de los productos tradicionales, como las li-
bretas de ahorro o las cuentas, hizo que bancos y cajas reflexio-
naran.  Su negocio habitual, de los "fondos depositados" iba re-
duciéndose, por lo que se volcaron en la venta de estos fondos,
para mantener así su volumen de negocio, con la partida de los
fondos administrados, y con ellos, sus ingresos por comisiones.
Sin embargo los fondos de inversión tienen gran parte de sus co-
misiones recogidas por ley. 

Así, el reciente reglamento sobre fondos de inversión fija unos
porcentajes dependiendo si nos encontramos frente a un fondo
de inversión de carácter financiero o inmobiliario. De tal forma
que para los financieros, se fija, en general, un techo homogé-
neo del 2,25% sobre el patrimonio para la comisión de gestión,
si bien existen variantes distintas pero en cualquier caso deta-
lladas; las comisiones sobre resultados, sólo se aplicará si el va-
lor liquidativo del fondo supera cualquier otro marcado en los
tres últimos años. 

En cuanto a la comisión por depositario ésta será, para los fon-
dos financieros, del  dos por mil del patrimonio. Pese a estas pre-
visiones, existen todavía muchos problemas con las comisiones
que no están especificadas en la normativa, como por ejemplo
las comisiones por reembolso o traspaso. En este sentido, como
ha reconocido la CNMV en sus resoluciones, las entidades ges-
toras y comercializadoras de Instituciones de Inversión Colecti-
va, siempre que la ventana del fondo esté dentro de los plazos
que la normativa les impone en materia de traspasos, y actuan-
do en beneficio del cliente, deben considerar éstos exentos de
comisión de reembolso.

Comisiones y gastos en la gestión de los fondos y
planes de pensiones

Igualmente, los planes de pensiones tienen fijadas sus comisio-
nes mediante el reglamento que regula este producto de ahorro pa-
ra la jubilación. Según esta norma, en ningún caso las comisiones
devengadas por la entidad gestora podrán resultar superiores, por
todos los conceptos, al 2 % anual del valor de las cuentas a las que
deberán imputarse. Dicho límite resultará aplicable a cada partíci-
pe y beneficiario. En remuneración por el desarrollo de las funcio-
nes encomendadas en este reglamento, las entidades depositarias de
fondos de pensiones percibirán de los fondos de pensiones, en con-
cepto de comisión de depósito, una retribución máxima del 0,5 %
del valor de las cuentas de posición a las que deberán imputarse.

Falta de regulación en las comisiones por gestión y
depósito de valores

En cuanto a las comisiones que las entidades pueden cobrar en
operaciones con contratos de valores, éstas son libres pero con
la condición de que se establezcan comisiones máximas a todas
las operaciones que realicen y sean publicadas y comunicadas a
la CNMV. Como señala el Real Decreto 629/1993 en su artícu-
lo 11: "Las entidades no podrán cargar a los clientes comisiones
o gastos superiores a los contenidos en los folletos comunicados
a la Comisión Nacional del Mercado de Valores o al Banco de
España" Las entidades tienen que entregar junto con la apertura
de cuenta una copia de las tarifas aplicables a sus operaciones y
de los gastos repercutibles. Las entidades están obligadas a co-
municar sobre modificaciones de las comisiones y de los gastos
aplicables. Las tarifas que se modifiquen no podrán entrar en vi-
gor en los contratos ya existentes al menos dos meses desde la
recepción de la información. Durante este periodo el cliente pue-
de modificar o cancelar este contrato. En este sentido, el presi-
dente de la CNMV no dudó en reclamar una rebaja de las comi-
siones de algunos productos, como los fondos garantizados cu-
ya gestión, señaló, "no es tan complicada". En el fondo esta si-
tuación vuelve cada vez más a poner de manifiesto la necesidad
de una regulación que ligue comisiones a resultados, en propor-
ción razonable, lo que redundaría en una labor más eficaz por
parte de las entidades gestoras; así como que dichas comisiones
nunca puedan suponer un resultado negativo para el ahorrador.

Hacia una reforma legal más transparente
Parece más que necesaria una regulación minuciosa de las co-

misiones bancarias y por operaciones con valores (cuyo esta-
blecimiento está liberalizado) que dote de mayor garantía y se-
guridad jurídica en su aplicación a los consumidores y permita,
por tanto, un primer filtrado en el número de reclamaciones. Tal
conclusión parece desprenderse a partir de los datos que ofrecen

Las comisiones restan rentabilidad
a nuestro ahorro



algunos organismos reguladores y administraciones financieras
supervisoras.

� La Dirección General de Seguros según datos de su balance
sobre quejas y reclamaciones de 2004, en materia de Planes de
Pensiones, se admitió a trámite durante ese período 108 expe-
dientes de los 159 presentados. En su Informe anual sobre recla-
maciones, bajo el epígrafe "Reclamaciones por desacuerdo en la
valoración de la prestación recibida por el partícipe. Reclamación
sobre gastos y comisiones repercutidas al cliente", se recibieron
cinco reclamaciones, un 8,33% del total. Es posible plantearse si
este bajo porcentaje no se deba a que las comisiones están regu-
ladas en el reglamento que regula los planes de pensiones. 

� Por su parte la Comisión Nacional del Mercado de Valores
en su Informe anual sobre reclamaciones muestra que, las recla-
maciones por comisiones en Fondos de Inversión representan un
porcentaje respecto de las totales en torno al 15%, mientras que
las reclamaciones por comisiones en operaciones con valores ron-
dan el 31%, es decir, el doble. Como quiera que las comisiones en
materia de Fondos de Inversión se hallan recogidas en general de
una forma más concisa y las comisiones por gestión y depósito de
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Las comisiones en el Ahorro-Inversión

valores son establecidas libremente por las empresas de servicios
de inversión y entidades de crédito estos datos parecen sugerirnos
que donde el cobro de comisiones está completamente liberalizado,
se reciben más reclamaciones por parte de la clientela. 

Por tanto hay que pensar que una regulación más precisa de los
porcentajes aplicables por comisiones en operaciones tradiciona-
les bancarias y en depósito y gestión de valores reduciría las re-
clamaciones y favorecería la seguridad de los usuarios. 

Vincular las comisiones a resultados
No obstante hay que advertir que en la operativa de productos

de ahorro, es habitual, especialmente en contexto de tipos bajos,
el utilizar las comisiones como modo de generar ingresos para la
entidad gestora o depositaria del producto de ahorro, indepen-
deintemente de la rentabilidad obtenida. De ahí que en muchas
ocasiones, el consumidor obtiene beneficios en cantidades muy
pequeñas que son devoradas por las comisiones. La consecuencia
es que desvincular rentabilidad y cobro de comisiones por gestio-
nar el ahorro, conlleva a situaciones en las que nuestras pérdidas
son beneficios para las entidades financieras cuya gestión no ha
logrado rentabilidad para nuestros ahorros, sino que éstos han ser-
vido para generar beneficios para las propias entidades.

SSoolliicciittaa ttuu rreesseerrvvaa llllaammaannddoo aall
tteellééffoonnoo 997766339900006600 
oo ppoorr ffaaxx aall 997766339900119999
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

Modelos de reclamación

Comisiones por
Operaciones Bancarias 

Los modelos de reclamación que a continuación le ofrecemos debe completarlos con sus
datos persionales, explicando el problema concreto y adjuntando la documentación
necesaria. Debe remitirlos al Defensor del Cliente del Banco, Caja de Ahorros, Aseguradora,
Agencia de Valores, o en su caso al Banco de España, Dirección General de Seguros, CNMV.
Si tiene dudas lo mejor es pasarse por ADICAE y le diremos cómo debe actuar. 

Contenido:

1   � Comisiones no previstas en el contrato
2   � Comisiones que no corresponden a la prestación

de un servicio efectivo
3   � Cobro de comisiones sin previo aviso
4   � Comisión incorrecta o abusiva
5   � Repercusión de gastos generados por falta de

dirigencia de la entidad
6   � Comisiones indebidas por servicio no solicitado
7   � Comisiones por falta de dirigencia de la entidad
8   � Comisión por descubierto como consecuencia de

normas de valoración
9   � Cobro de comisión abusiva por supuestos

distintos
10 � Comisión desproporcionada
11 � Comisión superior a la del contrato
12 � Cobro de una comisión indebida por falta de

prestación completa del servicio
13 � Comisión por servicio no solicitado
14 � Comisión por conceptos distintos de los que

refleja el Libro de Tarifas
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiioonneess nnoo pprreevviissttaass eenn eell ccoonnttrraattoo 1

:

No pueden cobrarse comisiones no previstas en el contrato, por ejemplo: la comisión por
cancelación de un préstamo que no esté prevista en el contrato suscrito.
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiióónneess qquuee nnoo ccoorrrreessppoonnddeenn aa llaa pprreessttaacciióónn ddee uunn sseerrvviicciioo eeffeeccttiivvoo2

Lugar,  fecha y firma:

Cuando la entidad financiera no acredita haber realizado ninguna gestión ni servicio al cliente
resulta totalmente improcedente que el banco o caja de ahorros le cobre al cliente una comisión.
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoobbrroo ddee ccoommiissiioonneess ssiinn pprreevviioo aavviissoo 3
Debemos reclamar si nos cobran una comisión por un servicio por el que antes no nos
cobraban nada; se nos debe comunicar por escrito la nueva situación.

Lugar, fecha y firma
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiióónn iinnccoorrrreeccttaa oo aabbuussiivvaa4
Es abusivo el cobro de comisiones por la entidad por un servicio que es propio para el
cumplimiento del contrato: en este caso por informar al cliente del ingreso que había realizadao.

Lugar, fecha y firma
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

RReeppeerrccuussiióónn ddee ggaassttooss ggeenneerraaddooss ppoorr ffaallttaa ddee ddiirriiggeenncciiaa ddee llaa eennttiiddaadd 5
En ningún caso se nos podrá cargar el importe de ningún tipo de gasto que tenga su
origen en omisiones o conductas negligentes de las entidades financieras

Lugar, fecha y firma
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiioonneess iinnddeebbiiddaass ppoorr uunn sseerrvviicciioo nnoo ssoolliicciittaaddoo6
No se puede cobrar una comisión por un servicio que, aunque prestado por la entidad de
crédito,  el cliente no había solicitado

Lugar, fecha y firma
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiioonneess ppoorr ffaallttaa ddee ddiilliiggeenncciiaa ddee llaa eennttiiddaadd
7No se pueden repercutir al cliente comisiones bancarias producidas por falta de diligencia de la

entidad (se ha permitido transacciones con la tarjeta de débito superando el saldo de la c/c y se
aplica una comisión de descubierto)

Lugar, fecha y firma
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiióónn ppoorr ddeessccuubbiieerrttoo pprroodduucciiddaa ccoommoo ccoonnsseeccuueenncciiaa ddee nnoorrmmaass ddee vvaalloorraacciióónn8
No se puede cobrar comisión por descubierto cuando dicha comisión se ha producido como consecuencia
de la aplicación de normas de valoración a la hora de imputar un abono o adeudo en una determinada fecha. 

Lugar, fecha y firma
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoobbrroo ddee ccoommiissiióónn aabbuussiivvaa ppoorr ssuuppuueessttooss ddiissttiinnttooss 9

Lugar,  fecha y firma:

Bancos y Cajas de Ahorros no pueden cobrar comisión, aunque estén previstas en las tarifas y
en los contratos, para supuestos distintos y diferentes de los allí recogidos.
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiióónn ddeesspprrooppoorrcciioonnaaddaa 10

Lugar,  fecha y firma:

Es incorrecto cobrar al cliente cualquier importe en concepto de comisiones que resulte
desproporcionado con relación al servicio prestado.
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiióónn ssuuppeerriioorr aa llaa ddeell ccoonnttrraattoo
11

Lugar,  fecha y firma:

Es abusivo calcular las comisiones cobradas prescindiendo totalmente de los mecanismos
establecidos para ello en contrato.
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoobbrroo ddee uunnaa ccoommiissiióónn iinnddeebbiiddaa ppoorr ffaallttaa ddee pprreessttaacciióónn ccoommpplleettaa ddeell sseerrvviicciioo12

Lugar,  fecha y firma:

Resulta improcedente cobrar una comisión cuando la entidad de crédito no ha podio prestar de
forma íntegra su servicio y se sustituye por otro servicio complementario.
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Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiióónn ppoorr sseerrvviicciioo nnoo ssoolliicciittaaddoo 13

Lugar,  fecha y firma:

Rresulta abusiva la comisión que se pretenda cobrar a las personas que no han solicitado la
prestación del servicio de la entidad.



23ASOCIACIÓN DE USUARIOS DE BANCOS, CAJAS DE AHORROS Y SEGUROS DE ESPAÑAADICAE 

Modelos de reclamaciones bancarias

✄

CCoommiissiióónn ppoorr ccoonncceeppttooss ddiissttiinnttooss ddee llooss qquuee ssee rreefflleejjaann eenn eell LLiibbrroo ddee TTaarriiffaass14

Lugar,  fecha y firma:

No se puede cobrar una comisión que no esté contemplada en el Libro de Tarifas que las
Entidades de crédito deben tener a disposición del cliente en todas las sucursales.
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Comisiones que nunca   
Compruebe que las comisiones cumplen con estas

exigencias

Las comisiones repercutibles a la clientela por las operaciones o servicios realizados
son libremente fijados por las entidades. Pero paralelamente dicha libertad encuen-
tra su punto de equilibrio en la exigencia de diversos requisitos no lo suficientemente
desarrollados y exigidos.

Que la entidad acredite la realización del servicio al cliente
que autoriza el cobro de la comisión o la repercusión
del gasto ya que, no pueden tarifarse servicios u ope-

raciones no practicados o gastos no habidos. Tampoco es líci-
to que la comisión o gasto se prevea en el documento con-
tractual pero se remita de forma genérica, en cuanto a su
importe, a otros documentos que no se entregan al cliente en
el momento de formalizar el contrato.

Que el servicio que genera la comisión o el gasto sea solicita-
do o autorizado por el cliente ya que, en ningún caso podrán
cargarse comisiones o gastos por servicios no aceptados

o solicitados en firme por el cliente.

Que la comisión o gasto figuren como concepto en el documento
contractual o, en su caso, se haya obtenido la conformidad
expresa del cliente. Constituye una conducta contraria a

las buenas prácticas bancarias que la entidad perciba comisio-
nes o repercuta gastos que no estén previstos en el folleto de ta-
rifas depositado en el Banco de España con, al menos, quince dí-
as de antelación y, además, en el epígrafe correcto.

Que la comisión o el gasto estén expresamente recogidos en el fo-
lleto de tarifas de comisiones que, redactado y fácilmente com-
prensible para la clientela, indicará los supuestos y, en su caso,

periodicidad con que serán aplicables. Así, es una práctica bancaria re-
prochable la repercusión de gastos no prevista en el folleto de tarifas en-
tregado al Banco de España. También se considera una mala práctica
bancaria que la entidad perciba una comisión superior a la máxima es-
tablecida en el folleto de tarifas registrado en el Banco de España .

Que la comisión sea proporcionada y equitativa al servicio
que se presta. Las tarifas publicadas por las entidades
"tienen el carácter de máximas" por lo que una buena

práctica bancaria exige su reducción en atención a las cir-
cunstancias particulares del caso.

�

�

�

�

�

Las comisiones no pueden ex-
ceder la cuantía fijada. En las
cancelaciones anticipadas de
hipotecarios variables, del 1%,
y en los créditos al consumo,
del 1.5% en los variables y del
3% en los fijos). Respecto a las
hipotecas a tipo fijo pueden re-
clamarse las comisiones supe-
riores a un 2.5%, aunque ésto
no tiene soporte legal alguno.
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se deben dejar cobrar
No se pueden cobrar comisiones por igualar
una oferta vinculante en un préstamo hipo-
tecario, ya que no responde a un servicio
aceptado ni solicitado por el cliente, y ésta ac-
tuación fue realizada por propia iniciativa e
interés de la entidad de crédito (para evitar
perder un cliente).

Tampoco se nos pueden cobrar comisiones por se-
guimiento y administración de un préstamo, pues
también son actuaciones que el banco realiza por
su propio interés y vienen prohibidas por la circu-
lar del Banco de España 8/90. Un ejemplo concre-
to es la práctica de cobrar comisiones de adminis-
tración o gestión de  la cuenta corriente que ha si-
do abierta para poder hacerse cargo de los pagos
que genera el crédito. 

Las comisiones sin previo aviso, no debere-
mos dudar en reclamarlas, ya que si nos co-
bran una comisión por un servicio con res-
pecto al cual no nos cobraban nada, se nos
debe comunicar por escrito la nueva situa-
ción (supuestos de comisiones por renova-
ción de tarjetas de crédito, o por utilización
de cajeros en redes distintas de la propia).

No se pueden repercutir al cliente gastos pro-
ducidos por falta de diligencia de la entidad
(gastos que se le ocasionen por la no presen-
tación dentro de plazo de recibos u efectos, co-
mo consecuencia de la actuación negligente
del banco, o por fallos en el sistema informá-
tico).

No se puede cobrar comisión por descubierto
cuando éste se produjo como consecuencia de
normas de valoración a la hora de imputar un abo-
no o adeudo en una determinada fecha. En todo ca-
so las comisiones por descubierto, si proceden de-
ben ser proporcionadas al descubierto generado.

Tampoco pueden cobrarse comisiones no previstas
en el contrato (2158/94) (por ejemplo, comisión por
cancelación no prevista en el contrato suscrito, ya sea
préstamo hipotecario, o imposición a plazo fijo).

Comisiones por devolución de cheques, letras,
recibos... entregados para su presentación al
cobro a una entidad bancaria. El Banco de Es-
paña las considera incorrectas, si el Banco o
Caja no ha informado previamente a los clien-
tes que en caso de impago del titulo, se cobra-
rá comisión por devolución.

Modificaciones de la cuantía de comisiones: pa-
ra su exigibilidad es necesario el transcurso de dos
meses desde su publicación en el Tablón de Anun-
cios de la Entidad.
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COORDINADORAS ADICAE

ADICAE  al servicio de los
usuarios en toda España

MMaaddrriidd
c/ Embajadores 135, 1ºC. interiores
28045 Madrid
Tfno. 91 5400513 Fax 91 5390023
y 10 delegaciones más en la provincia

GGaalliicciiaa
c/ Oidor Gregorio Tovar, 25 - 1º A
(Zona Nuevos Juzgados)
15007 A Coruña
Tfno. 981 153 969 Fax 881 927 603

GGaalliicciiaa

CCaassttiillllaa

LLeeóónn

AAssttuurriiaass

NNaavvaarrrraa

PPaaííss VVaassccoo

CCaannttaabbrriiaa

AArraaggóónn

BBaalleeaarreess

CCaattaalluuññaa

AAnnddaalluuccííaa

CCaannaarriiaass

EExxttrreemmaadduurraa

SSeerrvviicciiooss CCeennttrraalleess ddee AAIICCAARR-AADDIICCAAEE
C/ Gavín nº12 local
50001 ZZaarraaggoozzaa

Tfno. 976 390060 Fax 976 390199
BBaarrcceelloonnaa
Entença, 30 Entlo. 1ª
08015 Barcelona

Tfno. 93 3425044 Fax 93 3425045

VVaalleenncciiaa
Av. Pérez Galdós, 97 puerta1
46008 Valencia

Tfno. 96 3540101 Fax 96 3540106

CCaassttiillllaa

LLaa MMaanncchhaa

Consulte en las
Coordinadoras de
Zaragoza, Madrid,

Barcelona, Valencia,
Galicia, Extremadura,

Valladolid y Sevilla por
la Delegación de su

provincia

EExxttrreemmaadduurraa
c/ Camilo José Cela, 1, 3º
06800 Mérida

Tfno. 924 387468 VVaallllaaddoolliidd
C/ Doctrinos, 14
47001 Valladolid

Tfno. 983 358877 Fax 983 358877

MMuurrcciiaa

LLaa RRiioojjaa

SSeevviillllaa
Av. Eduardo Dato, 85 1º B
41005 Sevilla

Tfno. 954 652434 Fax 954 652434
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Modelos de reclamaciones préstamos

✄

Modelos de reclamación

Comisiones por
Operaciones de
Préstamo y Crédito

Los modelos de reclamación que a continuación le ofrecemos debe completarlos con sus
datos persionales, explicando el problema concreto y adjuntando la documentación
necesaria. Debe remitirlos al Defensor del Cliente del Banco, Caja de Ahorros, Aseguradora,
Agencia de Valores, o en su caso al Banco de España, Dirección General de Seguros, CNMV.
Si tiene dudas lo mejor es pasarse por ADICAE y le diremos cómo debe actuar. 

Contenido:

15 � Comisión por novación de hipoteca
16 � Comisiones que no pueden exceder de la

cuantía fijada en la ley de subrogación de
préstamos hipotecarios

17 � Cobro de comisiones por seguimiento y
administración de un préstamo

18 � Comisiones de mantenimiento y administración
de cuentas impuestas por la entidad en la
contratación de un préstamo

19 � Comisión cuantía superior a la legal
20 � Comisión por cancelación de hipoteca no

prevista en contrato
21 � Comisión cuantía superior a la legal
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Modelos de reclamaciones préstamos

✄

CCoommiissiióónn ppoorr nnoovvaacciióónn ddee hhiippootteeccaa 15

Lugar,  fecha y firma:

Cuando se iguala una oferta vinculante de subrogación emitida por otra entidad financiera, ésta
comisión no puede cobrarse, ya que la novación no es un servicio solicitado por el cliente que lo
que ha buscado es una subrogación con otra entidad, la novación de la hipoteca la realiza la
entidad bancaria en su propio interés para mantener el cliente, y por tanto, no cabe el cobro de
dicha comisión.
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Modelos de reclamaciones préstamos

✄

CCoommiissiioonneess qquuee nnoo ppuueeddeenn eexxcceeddeerr ddee llaa ccuuaannttííaa ffiijjaaddaa ppoorr lleeyy16

Lugar,  fecha y firma:

Las comisiones por cancelaciones anticipadas en préstamos hipotecarios variables son el 0,5%
del capital pendiente, cuando la cancelación es debida por subrogarse a otra entidad.
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Modelos de reclamaciones préstamos

✄

CCoobbrroo ddee ccoommiissiioonneess ppoorr sseegguuiimmiieennttoo yy aaddmmiinniissttrraacciióónn ddee uunn pprrééssttaammoo 17

Lugar,  fecha y firma:

No se podrán cobrar comisiones por estas gestiones ya que el banco también las realiza por su
propio interés. Vienen prohibidas por la Circular del Banco de España 8/90.
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Modelos de reclamaciones préstamos

✄

CCoommiissiioonneess ddee mmaanntteenniimmiieennttoo yy aaddmmiinniissttrraacciióónn eenn ccuueennttaass18

Lugar,  fecha y firma:

En el caso de cuentas y libretas abiertas exclusivamente al efecto de domiciliar el pago de un
producto concreto (hipotecas), esta cuenta o libreta, si no se utiliza para otras actividades, está
abierta únicamente para dar operatividad al producto principal. Por tanto no es un servicio solicitado
por el cliente, sino impuesto por el banco, por lo que no cabe el cobro de dicha comisión.
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Modelos de reclamaciones préstamos

✄

CCoommiissiióónn ccuuaannttííaa ssuuppeerriioorr aa llaa lleeggaall 19

Lugar,  fecha y firma:

En los créditos al consumo, la ley que los regula (7/1995) establece límites en el cobro de
comisiones por cancelación anticipada. Superar dichos límites es ilegal.
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Modelos de reclamaciones préstamos

✄

CCoommiissiióónn ppoorr ccaanncceellaacciióónn ddee hhiippootteeccaa nnoo pprreevviissttaa eenn ccoonnttrraattoo20

Lugar,  fecha y firma:

Es abusiva la comisión cobrada por un servicio no previsto en contrato, en este caso la entidad
financiera cobró una comisión porque el cliente trasladó su préstamo a otra entidad.
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Modelos de reclamaciones préstamos

✄

CCoommiissiióónn ccuuaannttííaa ssuuppeerriioorr aa llaa lleeggaall 21
En los préstamos hipotecarios a interés variable que recoge la ley de subrogación de préstamos
hipotecarios, la entidad no podrá percibir una comisión de amortización por más del 1% del capital.

Lugar,  fecha y firma:
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Modelos de reclamaciones ahorro

✄

Modelos de reclamación

Comisiones por
Productos Financieros
ahorro-inversión, ahorro jubilación y seguros

Los modelos de reclamación que a continuación le ofrecemos debe completarlos con sus
datos persionales, explicando el problema concreto y adjuntando la documentación
necesaria. Debe remitirlos al Defensor del Cliente del Banco, Caja de Ahorros, Aseguradora,
Agencia de Valores, o en su caso al Banco de España, Dirección General de Seguros, CNMV.
Si tiene dudas lo mejor es pasarse por ADICAE y le diremos cómo debe actuar. 

Contenido:

22 � Comisión por traspaso de un fondo de inversión
23 � Comisión abusiva por gestión de un fondo de

inversión
24 � Comisión que supera el límite legal
25 � Comisión cobrada en un contrato de gestión de

valores
26 � Comisión cobrada por cuantía superior a la

reflejada en folleto informativo
27 � Comisión por encima del límite legal en Planes

de Pensiones 
28 � Comisión de depósito indebida en un Plan de

Pensiones
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Modelos de reclamaciones ahorro

✄

CCoommiissiióónn ppoorr ttrraassppaassoo ddee uunn ffoonnddoo ddee iinnvveerrssiióónn 22
La entidad gestora de un fondo de inversión cobró un comisión por traspaso solicitado por el
cliente respetando el plazo de preaviso exento de comisión.
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Modelos de reclamaciones ahorro

✄

CCoommiissiióónn aabbuussiivvaa ppoorr ggeessttiióónn ddee uunn ffoonnddoo ddee iinnvveerrssiióónn23
La ley que regula los fondos de inversión establece el límite de  comisión por gestión cuando se
calcule en base a los resultados obtenidos. Una cuantía, por otra parte, excesivamente alta para
según qué patrimonios.
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Modelos de reclamaciones ahorro

✄

CCoommiissiióónn qquuee ssuuppeerraa eell llíímmiittee lleeggaall 24
Siempre que la comisión se calcule en función del ahorro depositado en el fondo de inversión, el
porcentaje por gestión del mismo será del 2,5%, no pudiendo ser por ley superior. 

Lugar,  fecha y firma:
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Modelos de reclamaciones ahorro

✄

CCoommiissiióónn ccoobbrraaddaa eenn uunn ccoonnttrraattoo ddee ggeessttiióónn ddee vvaalloorreess25
Es abusivo el calculo de la comisión a cobrar cuya base de cálculo se determina sobre un plazo
de tiempo superior al que se recoge en el contrato.

Lugar,  fecha y firma:
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Modelos de reclamaciones ahorro

✄

CCoommiissiióónn ccoobbrraaddaa ppoorr ccuuaannttííaa ssuuppeerriioorr aa llaa rreefflleejjaaddaa eenn ffoolllleettoo iinnffoorrmmaattiivvoo 26
No se pueden cobrar comisiones por una cuantía superior a la reflejada en el folleto que se debe
entregar al cliente antes de contratar y donde se le informa de las condiciones del producto
financiero (y en concreto de su coste), y en el posterior contrato.

Lugar,  fecha y firma:
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Modelos de reclamaciones ahorro

✄

CCoommiissiióónn ppoorr eenncciimmaa ddeell llíímmiittee lleeggaall eenn PPllaanneess ddee PPeennssiioonneess 27
La entidad gestora de un Plan de Pensiones no puede cobrar comisiones  que resulten
superiores al 2% anual del valor de los depositado. Este porcentaje viene determinado por ley

Lugar,  fecha y firma:
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Modelos de reclamaciones ahorro

✄

CCoommiissiióónn ddee ddeeppóóssiittoo iinnddeebbiiddaa eenn uunn PPllaann ddee PPeennssiioonneess 28
La norma que regula los planes de pensiones prohíbe a las entidades depositarias de los
mismos cobrar comisiones por depósito de los fondos que superen la cantidad del 0,5%.

Lugar,  fecha y firma:
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Cómo reclamar en materia de comisiones bancarias

El sistema de reclamación en materia financiera en general, y
de comisiones en particular, se encuentra en los siguientes leyes:

� En primer lugar la ley 44/2002 de medidas de reforma del sis-
tema financiero, en su Capítulo V.

� Por otro lado en la Orden ECO/734/2004 del Ministerio de
Economía de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de
atención al cliente y el defensor del cliente de las entidades fi-
nancieras.

� Por último en el Real Decreto 303/2004 por el que se aprue-
ba el Reglamento de los comisionados para la defensa del cliente
de servicios financieros.

Si tiene algún problema con su Banco, Caja, Aseguradora o
Agencia de Inversión, se recomienda acudir en primer lugar a una
Asociación de Consumidores, como ADICAE, quién le asesora-
rá sobre los pasos a seguir y sus derechos. 

Antes de acudir a las vías establecidas, debemos negociar con
la entidad que comercializó el producto respecto al cual se haya
generado el conflicto. La mediación de una Asociación de consu-
midores como ADICAE puede ser fundamental para la resolución
del problema.

Defensor del cliente y Atención al Cliente: la
independencia en entredicho

Si este primer contacto no produce ningún resultado, hay
que acudir a los denominados “Defensores del Cliente”. La
normativa prevé la posibilidad (no obligación) para Entidades
de Crédito, Aseguradoras, Agencias y Sociedades de Valores
de crear la figura del llamado “Defensor del Cliente”. Pese a
su denominación, hay que decir que aunque actúa de forma au-
tónoma respecto de la entidad y es un profesional indepen-
diente, percibe de éstas su retribución. Aún con todo sus ser-
vicios son abonados por la entidad pero no todas las entidades
tienen uno.

Menores garantías de independencia incluso, proporcionan los
llamados “Servicios de Atención al Cliente” que deben tener to-
das las entidades financieras. En efecto, estos servicios están in-
tegrados dentro de las entidades, factor éste que cuestiona consi-
derablemente su parcialidad

Hay que decir que será obligatorio acudir a estos Defen-
sores (caso de existir) o la Servicio de Atención al Clien-
te de las propias entidades antes de acudir con nuestra re-
clamación al Comisionado para la Denfensa del cliente de
Servicios Financieros que existe en cada uno de los orga-

nismos que tutelan este sector: Banco de España, CNMV
y Dirección General de Seguros. Tanto el funcionamien-
to del departamento o Servicio de Atención al cliente y,
en su caso, del Defensor del cliente se regula en un Re-
glamento para la Defensa del Cliente que deberá aprobar
cada entidad.

La norma prevé unos contenidos mínimos que deberá tener di-
cho Reglamento entre los que destacan la necesidad de elaborar
un listado de las materias que resolverá el Defensor del Cliente,
haciendo constar expresamente que las no previstas serán re-
sueltas por el departamento o servicio de atención al cliente. En
el caso de que resuelva el departamento de atención al cliente
deberá especificarse si el usuario puede acudir al Defensor del
Cliente como una segunda instancia. Por lo tanto, sabremos an-
te qué instancia acudir observando el Reglamento para la De-
fensa del Cliente. Solicítelo a su entidad o acuda a ADICAE don-
de le informaremos.

Deberá informarse de la existencia del Servicio de atención al
cliente y, en su caso, del Defensor del Cliente, en el Tablón de
Anuncios de las Oficinas y también en las páginas web si los
contratos se celebraron a distancia por medios telemáticos. Tam-
bién deberá informarse de las formas de presentar una reclama-
ción y del reglamento para la defensa del cliente al que hemos
hecho referencia.

Una vez expuesto el elenco laberíntico de instancias a las que
se puede acudir conviene explicar el procedimiento para la pre-
sentación y resolución de reclamaciones.

Cómo reclamar en materia de
comisiones bancarias y financieras



Cómo presentar la reclamación
Las instancias deben presentarse por escrito personalmente o

mediante representación en papel o en soporte informático si se
cumple con la normativa de firma electrónica (Acuda a ADICAE
ainformarse). Lo más importante, es que el escrito deberá con-
tener unos contenidos mínimos, tal y como puede comprobarse
en las reclamaciones que incluye este cuadernillo:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en su caso,
de la persona que lo represente, debidamente acreditada ; número
del documento nacional de identidad para las personas físicas y
datos referidos a registro público para las jurídicas.

b) Motivo de la queja o reclamación, con especificación clara
de las cuestiones sobre las que se solicita un pronunciamiento.

c) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hu-
bieran producido los hechos objeto de la queja o reclamación.

e) Lugar, fecha y firma.

El reclamante deberá aportar, junto al documento anterior, las
pruebas documentales que obren en su poder en que se funda-
mente su queja o reclamación.

Dónde presentar su queja o reclamación
Las quejas y reclamaciones podrán ser presentadas ante los de-

partamentos o servicios de atención al cliente, ante el defensor
del cliente, en su caso, en cualquier oficina abierta al público de
la entidad, así como en la dirección de correo electrónico que ca-
da entidad habrá de habilitar a este fin. Si se hubiera presentado
la queja ante una instancia equivocada, ésta tiene obligación de
remitirlo a la correcta para su resolución. Le recomendamos que
la presente en primer lugar ante el Defensor del Cliente.

Aunque sólo se dice que deberá dejarse constancia de la pre-
sentación, ADICAE recomienda que se presente una copia de la
queja para que nos la sellen y así saber la fecha a partir de la cual
comienzan a contar los DOS MESES de hay de plazo para que
le den contestación.

Formas de terminación: nos hacen caso 
Si la entidad le admite la reclamación cuando sea requerida

por el Servicio de Atención al Cliente o el Defensor del Cliente,
se tendrá por finalizado el procedimiento. Como hemos visto, en
circunstancias normales el expediente debe concluír con una re-
solución siempre antes del plazo de DOS MESES desde la pre-
sentación. La decisión deberá ser notificada a los interesados en
el plazo de 10 días naturales. 

También cabe la posibilidad de que no se dicte ninguna reso-
lución, con lo que la reclamación se entendería desestimada, y
podríamos seguir reclamando ante las instancias que a conti-
nuación se dirán (Comisionados de los Servicios Financieros).

Las decisiones de los Defensores del Cliente que sean favora-
bles a los usuariuos son vinculantes para la entidad y obligan a
cumplir sus obligaciones y resolver el problema motivo de recla-
mación. También deben entenderse vinculantes las resoluciones
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Cómo reclamar en materia de comisiones bancarias

que dicten los departamentos de Atención al Cliente, aunque la ley
no dice nada expresamente. Otra cuestión (que no está regulada)
es el retraso en el cumplimiento de las resoluciones por parte de
Bancos, Cajas, Aseguradoras, etc, ya que ADICAE ha podido
comprobar la existencia de plazos de tiempo muy amplios para
dar cumplimiento a las resoluciones favorables al cliente.

Seguir reclamando: los Comisionados para la
defensa del cliente de servicios financieros

Como ya hemos comentado, si no nos contesta o no nos da la
razón ni el Defensor del Cliente y el servicio de Atención al Clien-
te en dos meses, podemos acudir a los llamados “Comisionados”.

Existirá un Comisionado para la Defensa del Cliente de Servi-
cios Bancarios, del Inversor, del Asegurado y del Partícipe en Pla-
nes de Pensiones, que se integran en las administraciones públi-
cas responsable de la supervisión deproblemas en operaciones de
crédito, hipotecas, tarjetas, cuentas...), Comisión Nacional del Mer-
cado de Valores (para operaciones de ahorro inversión) y Direc-
ción General de Seguros (problemas con seguros y Planes de Pen-
siones).

Los Comisionados tienen atribuídas una serie de funciones de
asesoramiento, para recabar información, etc. pero en este apar-
tado nos centraremos en su faceta de resolución de quejas y re-
clamaciones. También se puede reclamar ante ellos el cumpli-
miento de una resolución que ha sido favorable para el cliente pe-
ro que la entidad se demora en cumplir. Como se ha comentado,
las quejas y reclamaciones han de haber sido presentadas con an-
terioridad ante el departamento o servicio de atención al cliente o,
en su caso, ante el defensor del cliente. 

Los datos mínimos que se deben incluír en la reclamación son:

a. Los datos identificativos del reclamante: nombre y apellidos,
o denominación social en el caso de personas jurídicas, domicilio
a efectos de notificaciones y DNI. 

b. La identificación de la entidad reclamada, así como de la ofi-
cina o sucursal a que se refiere en su caso la queja o reclamación.

c. El motivo de la queja o reclamación que se presente en
relación con sus intereses y derechos legalmente reconocidos,
haciendo constar expresamente quela reclamación no se en-
cuentra pendiente de resolución o litigio ante órganos admi-
nistrativos, arbitrales o jurisdiccionales. En ningún caso, po-
drá alegarse motivo distinto al empleado en la reclamación
previa ante el departamento o servicio de atención al cliente
o, en su caso, defensor del cliente, salvo que se refiera a he-
chos relacionados que se hubieran producido con posteriori-
dad a su sustanciación.

d. Acreditar que ha transcurrido el plazo de dos meses desde la
fecha de presentación de la reclamación ante el departamento o
servicio de atención al cliente o, en su caso, defensor del cliente
sin que haya sido resuelta, o que ha sido denegada la admisión o
desestimada, total o parcialmente, su petición.

e. Lugar, fecha y firma.
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Cómo reclamar en materia de comisiones bancarias

Junto a las quejas o reclamaciones se deberá acompañar cuan-
ta documentación resulte imprescindible para resolver las cues-
tiones planteadas como motivo de la queja o reclamación. Si una
reclamación fuera competencia de varios Comisionados conoce-
rá de aquélla el primero frente al cual se presentó. 

Un sistema insuficiente para el consumidor: los
Informes del Comisionado no obligan a la entidad

Una vez se instruye el expediente y la entidad reclamada reali-
za las alegaciones que cree oportunas, es el momento de dictar la
resolución al mismo, antes de que pasen 4 meses desde la pre-
sentación de la queja o reclamación ante el Comisionado o servi-
cio adscrito. En la práctica sin embargo este plazo se incumple en
demasiadas ocasiones.

El informe que emite el Comisionado pondrá fin al expediente
y deberá pronunciarse sobre si se han quebrantado las normas de
transparencia y protección a la clientela y, si la entidad, se ha ajus-
tado o no  a las buenas prácticas y usos financieros. Como vemos,
esta normativa no exige que se utilice el derecho de consumo. 

Pero lo más llamativo y preocupante es que dichos informes no
son vinculantes para la entidad financiera contra la que reclama-

mos pese a que el Comisionado respectivo nos haya dado la ra-
zón como clientes. En general, las entidades suelen acatar las re-
soluciones pero todavía existen muchas que ignoran cumplir con
su cliente conforme a lo dictado por el Comisionado del Banco
de España, la CNMV o la Dirección General de Seguros.

Arbitraje de consumo: la mejor solución para el
consumidor que las entidades financieras ignoran

La complejidad de estos medios de resolver conflictos en cues-
tiones de consumo financiero que acabamos de ver, contrasta con
la sencillez, economía y rapidez del arbitraje de consumo. Un
mecanismo de resolución de conflictos verdaderamente inde-
pendiente que puede aplicarse a los problemas bancarios y fi-
nancieros que tengan los consumidores con sus entidades, y en-
tre ellas particularmente las comisiones. El consumidor, a través
del arbitraje de consumo puede resolver su problema en un pla-
zo de tiempo más corto y con mayores garantías de indepen-
dencia. Sin embargo, ni bancos, ni cajas de ahorros ni muchas
aseguradoras, aceptan el arbitraje de consumo como medio de
solución a los problemas de sus clientes. Este es el gran reto pa-
ra los consumidores de servicios financieros, lograr unos siste-
mas de resolución eficaces como el arbitraje de consumo.

LLaa oobbrraa mm··ss aaccttuuaall yy sseerriiaa qquuee aabboorrddaa
ccuueessttiioonneess lleeggaalleess yy eeccoonnÛÛmmiiccaass ssoobbrree eell
eennddeeuuddaammiieennttoo ddee llaass eeccoonnoommÌÌaass ddoommÈÈssttiiccaass

OObbrraa ddiidd··ccttiiccaa yy aammeennaa ssoobbrree llooss
ccoonnssuummiiddoorreess eenn EEuurrooppaa.. AA ttooddoo ccoolloorr

RReeccooppiillaa llaass aaccttaass ddee llooss sseemmiinnaarriiooss
oorrggaanniizzaaddooss ppoorr AAddiiccaaee,, ccoonn llaa
ppaarrttiicciippaacciiÛÛnn ddee pprreessttiiggiioossooss ppoonneenntteess

�� EEll ssoobbrreeeennddeeuuddaammiieennttoo
ddee llaass ffaammiilliiaass

�� AAttllaass ddeell ccoonnssuummoo eenn llaa
EEuurrooppaa ddee llooss 2255

�� EEll aacccceessoo aa llaa jjuussttiicciiaa
ddee llooss ccoonnssuummiiddoorreess

✔

✔✔

ADICAE

PPÛÛnnggaassee eenn ccoonnttaaccttoo ccoonn nnoossoottrrooss ppaarraa
ccoonnsseegguuiirr eessttaass mmaaggnnÌÌffiiccaass ppuubblliiccaacciioonneess

Tfno. 976 390060
Fax.  976 390199
e-mail: aicar.adicae@adicae.net

CCoonnoozzccaa llooss pprroobblleemmaass mm··ss aaccttuuaalleess ddee llooss ccoonnssuummiiddoorreess aa
ttrraavvÈÈss ddee eessttaass oobbrraass aammeennaass yy rriigguurroossaass



46 ADICAE CUADERNO RECLAMACIONES DICIEMBRE 2005

Cómo reclamar en materia de comisiones bancarias

Dónde y cómo presentar su reclamación por comisiones

�SSeerrvviicciiooss BBaannccaarriiooss 

� Banco de España
Servicio de Reclamaciones Alcalá, 48, 28014
Madrid Tel.: 913 386 530

�SSeegguurrooss yy FFoonnddooss ddee PPeennssiioonneess

� Comisionado para la defensa del asegurado y partí-
cipe de planes de pensiones
Paseo de la Castellana, 44 28046 Madrid
Tel: 902 197936

�SSeerrvviicciiooss ddee FFoonnddooss ddee
IInnvveerrssiióónn yy bboollssaa

� CNMV:Oficina de Atención al Inversor
Servicio de Consulta y Reclamaciones:
Paseo de la Castellana, 19. 
28046 Madrid
Tfno: 902 149 200 Fax 91 585 17 01
Passeig de Gràcia, 19. 08007 Barcelona Tfno: 902
149 200 Fax 93 304 73 10
inversores@cnmv.es

DDóónnddee eennvviiaarr llaa rreeccllaammaacciióónn
� Cuando reclame ante el Banco de España, CNMV
o Dirección General de Seguros, ppuueeddee pprreesseennttaarr
ssuu rreeccllaammaacciióónn aannttee ccuuaallqquuiieerraa ddee llaass ddiirreecccciioonneess
ddee eessttooss oorrggaanniissmmooss, ya que tienen obligación de
remitirlo al organismo que tiene encomendada su
resolución. Así, una reclamación de seguros, por
ejemplo, puede presentarla ante la ventanilla del
Banco de España; éste posteriormente lo enviará a
la Dirección General de Segurtos que es quien resu-
leve estas cuestiones.  
� Las quejas y reclamaciones podrán ser presenta-
das ante el defensor del cliente, o ante el servicio
de atención al cliente en su caso, eenn ccuuaallqquuiieerr ooffiiccii-
nnaa aabbiieerrttaa aall ppúúbblliiccoo ddee llaa eennttiiddaadd, así como en la
dirección de correo electrónico que cada entidad
habrá de habilitar a este fin. 
� Si se hubiera pprreesseennttaaddoo llaa qquueejjaa aannttee uunnaa iinnss-
ttaanncciiaa eeqquuiivvooccaaddaa, ésta tiene obligación de remitirlo
a la correcta para su resolución.

QQuuéé ddeebbee ffiigguurraarr eenn eell eessccrriittoo
� NNoommbbrree,, aappeelllliiddooss yy ddoommiicciilliioo ddeell iinntteerreessaaddoo y,
en su caso, de la persona que lo represente, debi-
damente acreditada ; nnúúmmeerroo ddeell ddooccuummeennttoo
nnaacciioonnaall ddee iiddeennttiiddaadd.
� MMoottiivvoo ddee llaa qquueejjaa oo rreeccllaammaacciióónn, con especifi-
cación clara de las cuestiones sobre las que se
solicita un pronunciamiento.
� OOffiicciinnaa uu ooffiicciinnaass,, ddeeppaarrttaammeennttoo oo sseerrvviicciioo
ddoonnddee ssee hhuubbiieerraann pprroodduucciiddoo llooss hheecchhooss objeto de
la queja o reclamación.
� Lugar, fecha y firma.
� Deberá aportar, junto al documento anterior, las
pprruueebbaass que obren en su poder en que se funda-
mente su queja o reclamación.

NNoo oollvviiddee
� Aunque sólo se dice que deberá dejarse constan-
cia de la presentación, ADICAE recomienda que se
presente una ccooppiiaa ddee llaa qquueejjaa ppaarraa qquuee nnooss llaa
sseelllleenn y así saber la fecha a partir de la cual comien-
zan a contar los DOS MESES de plazo para la reso-
lución.
� Cuando presente su reclamación ante banco de
España, CNMV o Dirección General de Seguros,
hhaayy qquuee  iinnddiiccaarr eenn ssuu eessccrriittoo qquuee nnoo hhaa rreeccllaammaaddoo
aall bbaannccoo oo ccaajjaa ddee aahhoorrrrooss ppoorr llaa mmiissmmaa ccuueessttiióónn
aannttee llooss ttrriibbuunnaalleess oo aarrbbiittrraajjee ddee ccoonnssuummoo
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Encuesta

11.. ¿¿EEnn rreellaacciióónn ccoonn qquuéé pprroodduuccttoo oo sseerr-
vviicciioo ffiinnaanncciieerroo hhaa ssuuffrriiddoo VVdd.. ddiicchhoo pprroo-
bblleemmaa ccoonn llaass ccoommiissiioonneess?? (( mmaarrqquuee
ttaannttaass ccaassiillllaass ccoommoo rreessppuueessttaass pprrooccee-
ddaann ))

A ) Productos y servicios bancarios
 Transferencias 
 Tarjetas de crédito
 Préstamo hipotecario
 Cuenta corriente-libreta de ahorro
 Descubierto ( números rojos )
 Cheques-letras de cambio-pagarés
 Domiciliaciones
 Crédito al consumo

B ) Productos y servicios financiero
Fondos de inversión
 Gestión de cartera de valores
 Otros

22.. CCuuaannddoo VVdd.. rreeaalliizzaa uunnaa ooppeerraacciióónn oo
ccoonnttrraattaa uunn sseerrvviicciioo ffiinnaanncciieerroo¿¿ eell
eemmpplleeaaddoo ddee ssuu eennttiiddaadd llee iinnffoorrmmaa ddee
ttooddaass llaass ccoommiissiioonneess yy ggaassttooss qquuee llee
sseerráánn aapplliiccaabblleess?? 
 Sí  No

Las siguientes comisiones no pueden
exigírselas pero......

33.. EEnn ccaassoo ddee sseerr ttiittuullaarr ddee uunn pprrééssttaammoo
¿¿LLee hhaann ccoobbrraaddoo aallgguunnaa vveezz aallggúúnn ttiippoo

ddee ccoommiissiióónn eenn ccoonncceeppttoo ddee sseegguuiimmiieenn-
ttoo yy aaddmmiinniissttrraacciióónn ddee eessee pprrééssttaammoo?? 
 Sí  No

44.. EEnn ccaassoo ddee sseerr ttiittuullaarr ddee uunn pprrééssttaammoo
hhiippootteeccaarriioo¿¿LLee hhaann ccoobbrraaddoo aallgguunnaa vveezz
aallgguunnaa ccoommiissiióónn ppoorr iigguuaallaarr uunnaa ooffeerrttaa
vviinnccuullaannttee?? 
 Sí  No

55.. EEnn ccaassoo ddee sseerr ttiittuullaarr ddee uunn pprrééssttaammoo
hhiippootteeccaarriioo ddee ttiippoo vvaarriiaabbllee ¿¿LLee hhaann
ccoobbrraaddoo aallgguunnaa vveezz aallgguunnaa ccoommiissiióónn
ssuuppeerriioorr aall 11%% ppoorr ccaanncceellaacciióónn aannttiicciippaa-
ddaa?? 
 Sí  No

66.. EEnn ccaassoo ddee sseerr ttiittuullaarr ddee uunn ccrrééddiittoo aall
ccoonnssuummoo ddee ttiippoo vvaarriiaabbllee ¿¿LLee hhaann ccoobbrraa-
ddoo aallgguunnaa vveezz aallgguunnaa ccoommiissiioonn ssuuppeerriioorr
aall 11´́55%% ppoorr ccaanncceellaacciióónn aannttiicciippaaddaa??
 Sí  No

77.. EEnn ccaassoo ddee sseerr ttiittuullaarr ddee uunn ccrrééddiittoo aall
ccoonnssuummoo ddee ttiippoo ffiijjoo¿¿ LLee hhaann ccoobbrraaddoo
aallgguunnaa vveezz aallgguunnaa ccoommiissiióónn ssuuppeerriioorr aall
33%% ppoorr ccaanncceellaacciióónn aannttiicciippaaddaa?? 
 Sí  No

88.. ¿¿LLee hhaann ccoobbrraaddoo aallgguunnaa ccoommiissiióónn ppoorr
ddeevvoolluucciióónn ddee cchheeqquueess ssiinn hhaabbeerrllee iinnffoorr-
mmaaddoo pprreevviiaammeennttee ddee qquuee ppooddííaann eexxiiggíírr-
sseellaass?? 
 Sí  No

99.. ¿¿LLee hhaann ccoobbrraaddoo aallgguunnaa ccoommiissiióónn ppoorr
aallggúúnn sseerrvviicciioo ppoorr eell qquuee aanntteerriioorrmmeennttee
nnoo llee hhaabbííaann ccoobbrraaddoo nnaaddaa ssiinn hhaabbeerrllee
ccoommuunniiccaaddoo pprreevviiaammeennttee llaa mmooddiiffiiccaa-
cciióónn??
 Sí  No

1100.. ¿¿LLee hhaann ccoobbrraaddoo ppoorr aallgguunnaa ccoommii-
ssiióónn uunnaa ccaannttiiddaadd qquuee eexxcceeddee ddee lloo ffiijjaa-
ddoo eenn eell ccoonnttrraattoo oo eenn eell ffoolllleettoo ddee ttaarrii-
ffaass yy ccoommiissiioonneess ddee llaa eennttiiddaadd?? 
 Sí  No

1111.. ¿¿LLee hhaann ccoobbrraaddoo aallgguunnaa ccoommiissiióónn nnoo
pprreevviissttaa eenn eell ccoonnttrraattoo ddee ssuu pprroodduuccttoo oo
sseerrvviicciioo ffiinnaanncciieerroo?? 
 Sí  No

1122.. ¿¿LLee hhaann ccoobbrraaddoo aallgguunnaa ccoommiissiióónn
ppoorr aallggúúnn eerrrroorr ddeell qquuee VVdd.. nnoo eess ccuullppaa-
bbllee ??
 Sí  No

1133.. ¿¿CCoonnssiiddeerraa ddeesspprrooppoorrcciioonnaaddaass llaass
ccoommiissiioonneess qquuee ccoobbrraann llooss BBaannccooss ppoorr
llooss sseerrvviicciiooss qquuee pprreessttaann??
 Sí  No

1144.. ¿¿HHaa nneeggoocciiaaddoo aallgguunnaa vveezz ccoonn ssuu
eennttiiddaadd uunnaa rreebbaajjaa ddee llooss ggaassttooss yy ccoommii-
ssiioonneess qquuee llee ccoobbrraa??
 Sí  No

✄

SSuuss ddaattooss ppeerrssoonnaalleess hhaann ssiiddoo iinnccoorrppoorraaddooss aall ffiicchheerroo aauuttoommaattiizzaaddoo ddee ddee llaa AAssoocciiaacciióónn ddee UUssuuaarriiooss ddee BBaannccooss,,
CCaajjaass ddee AAhhoorrrrooss yy SSeegguurrooss ddee EEssppaaññaa ((AADDIICCAAEE)) ccoonn llaa eexxcclluussiivvaa ffiinnaalliiddaadd ddee ggaarraannttiizzaarr uunnaa aaddeeccuuaaddaa iinnffoorrmmaacciióónn
yy pprreessttaacciióónn ddee llooss sseerrvviicciiooss aa ssuuss ssoocciiooss.. UUsstteedd ppuueeddee eejjeerrcciittaarr llooss ddeerreecchhooss ddee aacccceessoo,, ccaanncceellaacciióónn,, rreeccttiiffiiccaacciióónn yy
ooppoossiicciióónn aa llaa iinnccoorrppoorraacciióónn ddee ssuuss ddaattooss aa nnuueessttrroo ffiicchheerroo ssoolliicciittáánnddoolloo eexxpprreessaammeennttee ppoorr eessccrriittoo ddiirriiggiiddoo aa
AADDIICCAAEE,, ccaallllee GGaavvíínn nnºº 1122,, llooccaall ((5500..000011)) ZZaarraaggoozzaa..

PPaarrttiicciippaa ccoonn AADDIICCAAEE eenn llaa rreeiivviinnddiiccaacciióónn ddee
uunnaa rreegguullaacciióónn jjuussttaa ddee llaass ccoommiissiioonneess

bbaannccaarriiaass yy ffiinnaanncciieerraass

Rellena esta encuesta y enviála, por carta o fax a ADICAE, Servicios Centrales c/Gavín, 12 local
50001-Zaragoza, Fax: 976 390199. No se olvide añadir tus datos personales.

Encuesta sobre comisiones bancarias y financieras
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CONTRAPORTADA

Consulte la web adicae sobre comisiones bancarias

Infórmate y participa con ADICAE en la Campaña para solucionar este grave
problema para los consumidores

Desde ADICAE estamos convencidos que la participación de los consumidores
organizados en torno a una asociación es clave para defender sus derechos, por

ello queremos que participen en este proyecto. Primero, a través de la recogida de
firmas, que se está realizando a pie de calle. Segundo, a través de la página web
de ADICAE:  www.adicae.net/especiales/comisiones donde el consumidor puede

hacer consultas específicas sobre comisiones así como encuestas sobre esta
cuestión.

www.adicae/especiales/comisiones


