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Proyecto de ley de creacién de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion
del Cliente Financiero.

El articulo 51.2 de la Constitucion Espafiola dispone expresamente que «los poderes publicos
promoveran la informacién y la educaciéon de los consumidores y usuarios, fomentaran sus
organizaciones y oiran a éstas en las cuestiones que puedan afectar a aquéllos, en los
términos que la ley establezca.». Se trata de un mandato a los poderes publicos para que
garanticen la defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos
eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos intereses econémicos de los mismos.

De forma anéloga, el articulo 169 del Tratado de Funcionamiento de la Union Europea dispone
gue para «promover los intereses de los consumidores y garantizarles un alto nivel de
proteccion, la Unidn contribuird a proteger la salud, la seguridad y los intereses econémicos de
los consumidores, asi como a promover su derecho a la informacion, a la educacién y a
organizarse para salvaguardar sus intereses».

La situacion actual de litigiosidad en el sector financiero, unida a la judicializacion de las
controversias entre clientes y entidades financieras, en ocasiones con un caracter masivo, ha
dado lugar a la necesidad de buscar con caracter de urgencia soluciones regulatorias.

El Gobierno, ejerciendo el mandato constitucional de garantizar a los ciudadanos sus derechos
como consumidores, dentro de los que ha de entenderse el de contar con la necesaria
seguridad juridica, clarific6é el régimen juridico del sujeto pasivo de la modalidad de actos
juridicos documentados que grava las operaciones de préstamo con garantia hipotecaria ante
la situacion generada por la sucesion de pronunciamientos judiciales diversos sobre la misma
materia. La excesiva judicializacién de los litigios en el sector financiero y el riesgo que ello
conlleva como se ha puesto de manifiesto con ocasion de los acontecimientos que se han
referido, en un aspecto tan relevante para los ciudadanos y para el sector financiero como el
mercado hipotecario, determinan la necesidad y la urgencia de implementar un mecanismo de
resolucion alternativa de controversias entre los clientes y las entidades financieras, que sea
obligatorio para esta Ultima, de forma que se presente como un mecanismo agil y definitivo
para la resolucién de las controversias.

Han sido varias las normas recientes que han contribuido desde el punto de vista material a
mejorar la proteccion de los clientes financieros. Los derechos de los consumidores de
servicios financieros han sido reforzados progresivamente en los Ultimos afios siendo su Gltimo
hito el Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas
urgentes en materia financiera.



Parte de estos derechos tienen su origen en normas de la Unién Europea, como por ejemplo la
Directiva 2014/92/UE sobre la comparabilidad de las comisiones conexas a las cuentas de
pago, el traslado de cuentas de pago y el acceso a cuentas de pago basicas; o la Directiva
2014/65/UE relativa a los mercados de instrumentos financieros o la Directiva (UE) 2015/2366
del Parlamento Europeo y del Consejo de 25 de noviembre de 2015 sobre servicios de pago en
el mercado interior. Esta regulacion de proteccion del cliente financiero consiste en gran
medida en obligaciones que se imponen a las entidades a la hora de comercializar productos
financieros, tales como obligaciones de informacién reforzada sobre las caracteristicas y los
riesgos del producto o la obligacibn de conocer mejor al cliente para ofrecerle aquellos
productos que mejor se ajustan a su situacion y necesidades, entre otras muchas.
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Es sabido que el mero reconocimiento legal de los derechos establecidos en favor de los
consumidores no es suficiente para garantizar su plena efectividad. En efecto, es comiunmente
aceptado que un derecho vale juridicamente lo que valen sus garantias. De ahi la necesidad de
gue se establezcan al mas alto nivel mecanismos juridicos que aseguren la plena efectividad
de los derechos reconocidos a los consumidores y usuarios.

La principal garantia a estos efectos es, evidentemente, la posibilidad de que los consumidores
acudan a los jueces y tribunales para hacer valer sus derechos como consumidores. Sin
embargo, el derecho a la tutela judicial efectiva, reconocido como derecho fundamental en la
Constitucién, no es el Unico medio de tutela existente para proteger los derechos de los
consumidores. Asi, se han realizado diversas reformas en los medios alternativos al judicial
para la resolucion de conflictos entre los consumidores y las entidades financieras, la dltima de
ellas mediante la Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible, que configura el
funcionamiento de los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, Comisién Nacional del
Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones. Estos medios
de reclamacion adicionales son una alternativa muy Gtil para los consumidores puesto que son
gratuitos, mas flexibles y rapidos que los procesos judiciales y no requieren la presencia de
abogado y procurador. Ademas, en muchos casos, el importe de la reclamacion suele ser
relativamente bajo, lo que desincentiva el acudir al cauce judicial, con lo que es alun mas
interesante para los consumidores el disponer de estos medios alternativos de resolucion de
conflictos.

Ciertamente, un cliente financiero estara mejor protegido cuanto mayor sea la agilidad y cuanto
menor sea el coste de los medios de los que dispone para solventar sus diferencias con el
proveedor del servicio financiero. Esta necesidad es, en la practica, mas relevante en
productos o servicios con precios reducidos, en los que el tradicional acceso a la via judicial
presenta costes proporcionalmente muy altos y tiempos de respuesta mas dilatados. El
aumento de la duracion de los procesos judiciales guarda relacion, en buena medida, con el
progresivo aumento de la litigiosidad que puede constatarse en los Ultimos afios en el &mbito
de las relaciones financieras. En este contexto, un sistema de resolucion extrajudicial de
controversias efectivo y con decisiones vinculantes dentro de determinados umbrales
monetarios constituye una alternativa real a determinados procesos judiciales, algo que
contribuird a reducir o aliviar en la practica una gran cantidad de procesos y a reducir sus
tiempos de resolucién en el ambito financiero.
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La funcién de los servicios de reclamaciones de los supervisores viene consistiendo en atender
y solucionar las quejas, reclamaciones y consultas que presenten los clientes financieros, y su
actuacion ha de estar sometida a los principios de independencia, transparencia, contradiccion,
eficacia, legalidad, libertad y representacion. Estos servicios de reclamaciones se han
convertido desde entonces en un medio eficaz y rapido de resolucion de reclamaciones, a los
gue acuden cada afio miles de clientes de servicios financieros, pese a que sus resoluciones
no tienen caracter vinculante para las partes.

Obviamente, el acceso a la via judicial 0 a los sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos
solo es necesario cuando los clientes y las entidades financieras no han alcanzado un acuerdo
para resolver un conflicto determinado. Para facilitar estos acuerdos, la Ley 2/2011, de 4 de
marzo, también regula la obligacién para todas las entidades de crédito, empresas de servicios
de inversion y entidades aseguradoras, de atender y resolver las quejas y reclamaciones que
sus clientes puedan presentar, relacionados con sus intereses y derechos legalmente
reconocidos. A estos efectos, las entidades financieras deben contar con un servicio de
atencion al cliente y, potestativamente, un defensor del cliente cuyas decisiones vinculan a la
entidad cuando sean favorables para el cliente. Los servicios de atencion al cliente y el
defensor del cliente, en su caso, se han erigido asi en una “primera linea de defensa” ante las
gue los clientes pueden ver reconocidos sus derechos en caso de tener algin conflicto con su
entidad financiera. En este sentido, los servicios de atencion al cliente constituyen una pieza
esencial en el contacto de la entidad con sus clientes, una estructura con la que han de contar
y que les ofrece la posibilidad de mejorar en el grado de satisfaccion y la experiencia del cliente
con su entidad. Adecuadamente utilizado, el servicio con el cliente aparece dotado de un
importante potencial de mejora en la relacion, asi como un elemento de diferenciacion positiva
de la entidad en su relacion con el cliente.
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La Directiva 2013/11/UE, de 21 de mayo, relativa a la resoluciéon alternativa de litigios en
materia de consumo, incorpora un nuevo paradigma en las relaciones entre consumidores y
empresarios, avanzando sustancialmente en el establecimiento de entidades capaces de
aportar una solucién eficaz, independiente y alternativa al sistema judicial de resolucién de
controversias.

Con este proyecto de ley se completa el mandato establecido en la disposicion adicional
primera de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico
espafiol la Directiva 2013/11/UE, de 21 de mayo, por la que se prevé la creacién por ley de una
Unica entidad con competencias para la resolucidn, con caracter vinculante o no, de litigios de
consumo en el sector financiero, obligando a las entidades financieras a participar en los
procedimientos ante dicha entidad de resolucién alternativa de litigios y su ulterior
comunicacion a la Comisién Europea. El nuevo sistema que ahora se disefia se apoya para su
creacion en los citados servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comisién Nacional
del Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Con este proyecto de ley se completa en el &mbito formal o procedimental, los mecanismos y
herramientas para hacer efectiva dicha proteccién. Esto redundard en una mayor confianza en
el sector financiero y un mejor desempefio por parte de este de las funciones que debe realizar
en el conjunto de la economia espafiola.
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Ciertamente, la mejora en la formacién financiera, en particular, incide positivamente en la
capacidad del cliente financiero para adoptar decisiones correctas en el a&mbito financiero.
Permite conocer con mayor precisidn los efectos econdmicos de éstas sobre la esfera
patrimonial personal, determinar mejor el alcance de las expectativas y los derechos asociados
a los productos financieros que se contraten y evitar, en ultimo término, controversias y litigios
con el proveedor de servicios financieros.

Por ello, el proyecto de ley establece también la obligacion de fomentar la educacién a través
de la colaboracién entre los supervisores y entre éstos y la Autoridad Administrativa de
Proteccion del Cliente Financiero. También prevé la colaboracion de la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccién del Cliente Financiero, el Ministerio de Economia y Empresa y las
autoridades de supervision con el Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte en el
establecimiento de los contenidos de las asignaturas relacionadas con la educacion financiera
de los clientes

VIII

El proyecto de ley se compone de cinco titulos, con un total de 62 articulos, ademas de cuatro
disposiciones adicionales, tres disposiciones transitorias, una disposicion derogatoria y once
disposiciones finales.

El titulo preliminar contiene los principios generales aplicables al sistema institucional que se
crea para la resolucion extrajudicial de conflictos entre las entidades financieras y sus clientes,
estableciendo su objeto y ambito de aplicacién, las definiciones de los conceptos empleados a
lo largo del texto, y el régimen juridico aplicable al mismo. Cabe destacar la gratuidad del
sistema para los clientes financieros y que la legitimacion activa para la presentacion de
reclamaciones no se limita a los consumidores como hace la Directiva 2013/11/UE, sino que se
extiende a todo cliente financiero, sea o no consumidor, en linea con la regulaciéon nacional
vigente de los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, Comision Nacional del
Mercado de Valores y Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

El titulo | establece el sistema institucional de resolucion extrajudicial de conflictos entre las
entidades financieras y sus clientes y su régimen juridico.

El titulo Il crea la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero
(Capitulo 12), estableciendo su organizacién (Capitulo 22), régimen juridico y de personal
(Capitulo 3%), sus principios de funcionamiento (Capitulo 4%), el procedimiento a seguir en la
resolucion del conflicto entre la entidad financieras y su cliente en el que destaca como
novedad frente al régimen anterior el caracter vinculante de las resoluciones para las entidades
financieras (Capitulo 5%); y la informacién que debe facilitar, incluido el control parlamentario de
su funcionamiento (Capitulo 6%). Esta Autoridad esta llamada a ser el mecanismo a través del
cual se dé adecuada solucién a las reclamaciones masivas de los clientes financieros contra
las entidades que en el futuro pudiera plantearse en este ambito.

Los servicios de atencién al cliente y defensores del cliente, en su caso, de las entidades
financieras, a los que los clientes financieros deben acudir como paso previo antes de someter
su conflicto al Autoridad, se regulan en el titulo Ill, sin que dicha regulacion les dote en si
mismos del caracter de entidad de resolucién alternativa de controversias, a los efectos
previstos en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre. Este titulo se ocupa de su organizacion, la



designacién de los titulares, las politicas y procedimientos internos, la informacién que deben
facilitar a los clientes financieros y a las autoridades de supervision y a la Autoridad, asi como
el procedimiento que deben seguir en la tramitacion de las reclamaciones que reciban. Entre
las novedades introducidas en estos servicios pueden sefalarse aspectos como el aumento de
la transparencia en relacion con los tipos de cuestiones planteadas y soluciones aportadas por
la entidad, tanto frente a la Autoridad como dentro de la propia entidad. La reduccién del plazo
para la presentacion de la reclamacion a la Autoridad ante la falta de resolucion del servicio de
atencion al cliente de la entidad constituye otra novedad. Se respeta el plazo fijado para la
resolucion por la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, que es de un mes, si bien para las
reclamaciones que versan sobre servicios de pago, se establece un plazo maximo de quince
dias, que es el establecido por la Directiva (UE) 2015/2366 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 25 de noviembre de 2015 sobre servicios de pago en el mercado interior.

En cuanto al titulo 1V, contiene la cooperacion de la Autoridad Administrativa Independiente de
Proteccion del Cliente Financiero con el Ministerio de Economia y Empresa vy las autoridades
supervisoras de conducta en el sector financiero.

El titulo V regula el fomento de la educacion de los clientes financieros, en especial en materia
de ahorro, inversion, préstamo y crédito y gestion de deudas, y aseguramiento promoviendo la
responsabilidad en la contratacion financiera por el Banco de Espafia, la Comision Nacional del
Mercado de Valores y la Direccibn General de Seguros y Fondos de Pensiones, en
coordinacién con la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente
Financiero.

Las cuatro disposiciones adicionales regulan cuestiones relevantes para que la puesta marcha
del sistema se realice de forma &gil, fluida, como evolucion a partir del esquema vigente. Asi,
se abordan en ellas cuestiones tales como su financiacion, basada fundamentalmente en dos
tasas aportadas desde el propio sector financiero, previstas en la disposicion adicional primera
y segunda. Merece la pena destacar aqui que las tasas, ademas de contribuir a la financiacion
de la nueva Autoridad, incentivaran que las entidades resuelvan las reclamaciones de sus
clientes de forma amistosa, antes de que estos acudan a la Autoridad. La disposicion adicional
tercera, por su parte, establece la obligacion de difusién del sistema entre los clientes por parte
de las entidades financieras, premisa ésta necesaria para la generalizacion de su uso. Por
ultimo, la disposicion adicional cuarta prevé la colaboracion que, de forma excepcional y en
caso de insuficiencia de medios, las entidades privadas podran prestar a la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.

La disposiciéon transitoria primera prevé las reglas de tramitacion de reclamaciones iniciadas
antes de la entrada en vigor de esta ley, la segunda trata la posibilidad de que los clientes que
a la entrada en vigor de esta ley, fuesen litigantes en un proceso ante los tribunales civiles
sobre cualquier asunto cuya resolucion es competencia de la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero desistan unilateralmente del procedimiento
judicial antes de que se haya dictado sentencia, para someter el asunto objeto del proceso a la
Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, y la tercera el
régimen presupuestario provisional

La derogatoria, por su parte, pone fin a la vigencia de los articulos 29 a 31 de la Ley 44/2002,
de 22 de noviembre, en los que hasta ahora se establecia la regulacion legal del sistema de
reclamaciones, manteniendo implicitamente la vigencia del resto de disposiciones
reglamentarias que no opongan a lo establecido en esta ley.



En las disposiciones finales se introduce la nueva tasa dentro de la regulacion sustantiva de
tasas y precios publicos, se introducen en las distintas leyes sectoriales los correspondientes
tipos infractores que persiguen garantizar el buen funcionamiento de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, se modifican la Ley 7/2017,
de 2 de noviembre, para nombrar al Ministerio de Economia y Empresa como autoridad de
acreditacion en el sector financiero, la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la Jurisdiccion
Contencioso-Administrativa, y la Ley 3/2015, de 30 de marzo, reguladora del ejercicio del alto
cargo de la Administracion General del Estado, se establece el titulo competencial, el desarrollo
normativo y se dispone su entrada en vigor.

IX

Este proyecto de ley responde a los principios de necesidad, eficacia, proporcionalidad,
seguridad juridica, transparencia, y eficiencia, tal y como exige el articulo 129 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.

Por lo que se refiere a los principios de necesidad y eficacia, tal y como se ha anunciado en
apartados anteriores, mediante esta ley se da cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 7/2017, de
2 de noviembre, concretamente al mandato que recoge la disposicion adicional primera.

En cuanto al principio de proporcionalidad, este proyecto de ley sigue el principio que guia la
Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, que se
transpone sectorialmente, en el sentido de guardar el necesario equilibrio entre proporcionar un
marco legal adecuado, &gil y que favorezca la proteccion de los clientes financieros,
estableciendo cauces extrajudiciales para la resolucién de litigios con las entidades financieras.
De esta forma, se establece la regulacion imprescindible para poder llevar a cabo a nivel
sectorial los fines contenidos en la citada Directiva. En la adaptacion a nuestro ordenamiento
de este derecho europeo se ha buscado evitar imponer una mayor carga o restricciones a los
interesados, mas alla de las que sefialan estas normas comunitarias.

El principio de seguridad juridica queda reforzado con esteproyecto de ley . Como ya se
sefalado, al establecer un mecanismo agil y efectivo de resolucion de controversias en el
ambito financiero, realmente alternativo al judicial, se consigue un mejor conocimiento de la
aplicacion de las normas de conducta de la prestacion de servicios financieros. Se mejoran asi
los estandares de comportamiento de las entidades financieras, ya que el resultado de la
actividad de la APCF les ofrece herramientas para aplicar la normativa financiera y cumplir las
obligaciones que ésta le impone de la mejor forma posible. Por otro lado, la armonizacion del
procedimiento extrajudicial de resolucién de conflictos en el sector financiero con el derecho
europeo no hace sino fortalecer la seguridad juridica en las mismas.

En lo referente al principio de transparencia, se realiz6 una consulta publica sobre la
racionalizacion y ordenacion de los organismos supervisores de los mercados y para la mejora
de su gobernanza en la pagina web del Ministerio de Economia y Empresa, en la que se
planteaba la posibilidad de crear una Autoridad de Proteccién de los Usuarios de Servicios
Financieros y de los Inversores Financieros. Se han recibido numerosas observaciones que se
han tenido en cuenta en la elaboracion de este texto.



Por ultimo, en relacién con el principio de eficiencia, este proyecto de ley no impone carga
administrativa alguna adicional gue no sea estrictamente necesaria para dar cumplimiento a las
obligaciones derivadas de las normas que transpone o adapta, aprobandose ademas las
mismas con la mayor urgencia posible, lo que no hace sino redundar en su mayor eficiencia.

Este proyecto de ley se dicta al amparo de lo establecido en el articulo 149.1.6.2, 11.2, y 13.2 de
la Constitucion Espafiola que atribuye al Estado las competencias exclusivas sobre legislacion
mercantil, bases de la ordenacion de crédito, banca y seguro, y bases y coordinacién de la
planificacion general de la actividad econdmica, respectivamente.
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TITULO PRELIMINAR. Disposiciones generales
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TITULO IV. Cooperacién con otros 6rganos

Articulo 58. Cooperacién con el Ministerio de Economia y Empresa y las autoridades
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Fondos de Pensiones, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2002, de 29 de noviembre.
Disposicion final cuarta. Modificacién del texto refundido de la Ley de ordenacién y supervision
de los seguros privados, aprobado por el Real Decreto Legislativo 6/2004, de 29 de octubre.
Disposicion final quinta. Modificacion de la Ley 10/2014, de 26 de junio, de ordenacion,
supervision y solvencia de entidades de crédito.

Disposicion final sexta. Modificacion del texto refundido de la Ley del Mercado de Valores,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 4/2015, de 23 de octubre.

Disposicion final séptima. Modificacion de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se
incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia
de consumo.



Disposicion final octava. Modificacion de la Ley 3/2015, de 30 de marzo, reguladora del
ejercicio del alto cargo de la Administracién General del Estado.

Disposicion final novena. Titulo competencial.

Disposicion final décima. Desarrollo normativo.

Disposicion final undécima. Entrada en vigor.

TITULO PRELIMINAR
Disposiciones generales
Articulo 1. Objeto.

1. Esta ley tiene por objeto crear la Autoridad Administrativa Independiente para la Proteccion
del Cliente Financiero (APCF), establecer el sistema de resolucién extrajudicial de
controversias surgidas entre las entidades financieras y los clientes financieros e impulsar la
educacion financiera.

2. La finalidad de esta ley es aumentar la proteccion de los clientes de las entidades
financieras, aumentar la seguridad juridica en el &mbito de las normas de conducta que deben
observar las entidades financieras, y establecer un mercado homogéneo de provisiébn de
servicios financieros, con unos estandares adecuados y comunes de proteccion, en el que se
fortalezca la competencia y la transparencia en la oferta de productos en beneficio del cliente.

Articulo 2. Definiciones.
A los efectos de este esta ley se entendera por

1. Clientes financieros, en adelante clientes: todas las personas fisicas o juridicas y entidades
sin personalidad juridica, espafiolas o extranjeras, que estén debidamente identificadas y que
sean usuarios de los servicios financieros prestados por entidades financieras.

Se considerard también cliente al cliente potencial, entendiendo como tal a aquella persona
gue haya tenido un contacto precontractual directo con la entidad para la prestaciéon de un
servicio financiero a iniciativa de cualquiera de las partes.

2. Entidades financieras: todas las personas fisicas o juridicas sujetas a la supervisién del
Banco de Espafia, de la Comision Nacional del Mercado de Valores o de la Direccion General
de Seguros y Fondos de Pensiones, las sucursales que las entidades analogas de terceros
paises tengan en Espafia, asi como las entidades de crédito, entidades aseguradoras y
reaseguradoras, intermediarios de seguros, empresas de servicios de inversion e instituciones
de inversion colectiva, que actien en libre prestacion de servicios dentro del territorio nacional.

3. Reclamacion: Toda pretension alegada por un cliente frente a una o varias entidades
financieras para que restituyan o reparen sus intereses o derechos, cuando estos hayan sido
vulnerados en la prestaciéon de un servicio financiero o en la fase precontractual como
consecuencia de incumplimientos de las normas de conducta, buenas practicas y usos
financieros o la abusividad de clausulas contractuales en los términos del apartado 6.
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4. Normas de conducta: la normativa de transparencia y proteccion de los clientes, asi como
cualquier otra disposicion normativa que imponga a las entidades financieras obligaciones en la
prestacion de servicios financieros a sus clientes, ya sea con anterioridad al perfeccionamiento
del contrato, durante su cumplimiento o consumados sus efectos.

5. Buenas practicas: los criterios interpretativos, practicas, metodologias o procedimientos
necesarios para que las entidades financieras cumplan sus obligaciones legales y
contractuales en el marco de relaciones comerciales con sus clientes responsables, diligentes y
leales.

6. Clausula abusiva: cualquier estipulacidon no negociada individualmente que en contra de las
exigencias de la buena fe cause en detrimento del consumidor un desequilibrio importante e
injustificado de las obligaciones contractuales, siempre que concurra cualquiera de las
siguientes circunstancias:

a) que dicha clausula u otra de idéntica significacién haya sido declarada nula por abusiva por
la jurisprudencia del Tribunal Supremo,

b) que dicho caracter resulte de una sentencia del Tribunal de Justicia de la Unién Europea; o
c) que el caracter abusivo haya sido declarado en sentencia firme inscrita en el Registro de
Condiciones Generales de la Contratacion.

7. Autoridades de supervision: el Banco de Espafia, la Comisiébn Nacional del Mercado de
Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones del Ministerio de Economia
y Empresa.

Articulo 3. Ambito de aplicacion.

1. Esta ley sera de aplicacion a toda reclamacién alegada por un cliente financiero frente a una
0 varias entidades financieras para que restituyan o reparen sus intereses o derechos, cuando
estos hayan sido vulnerados en la prestacion de un servicio financiero, o en la fase
precontractual, como consecuencia de incumplimientos de las normas de conducta, buenas
practicas y usos financieros o la abusividad de clausulas contractuales en los términos
recogidos en el articulo 2.6.

2. Quedan excluidas las reclamaciones relativas a contratos de grandes riesgos, seguros
colectivos o planes de pensiones que instrumenten compromisos por pensiones de las
empresas con sus trabajadores o beneficiarios, que no se refieran a la condicién de usuario de
servicios financieros de las entidades aseguradoras o de entidades gestoras de fondos de
pensiones

Articulo 4. Irrenunciabilidad de derechos.

Los acuerdos celebrados entre un cliente y una entidad financiera que limiten o condicionen,
cualquiera que sea la forma, los derechos recogidos en favor de los clientes en esta ley seran
nulos de pleno derecho.

TITULO |

Sistema de resolucién extrajudicial de conflictos
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Articulo 5. Sistema de resolucion extrajudicial de conflictos.

El sistema institucional de resolucién extrajudicial de conflictos entre las entidades financieras y
sus clientes tiene encomendada la resolucion de las reclamaciones de los clientes financieros
de forma sencilla, agil, eficaz, gratuita para los clientes e imparcial y estara integrado por la
Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero y los servicios de
atencion al cliente y defensores del cliente de las entidades financieras, en los términos
previstos en esta ley y sus normas de desarrollo.

Articulo 6. Régimen juridico del sistema de resolucién extrajudicial de conflictos.

El sistema de resolucion extrajudicial de conflictos se regira por lo establecido en esta ley y su
normativa de desarrollo y, supletoriamente, por la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se
incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia
de consumo y, en su defecto, por lo previsto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y en la Ley 40/2015, de
1 de octubre, del Régimen Juridico del Sector Publico.

Articulo 7. Tratamiento de datos personales.

Los tratamientos de datos personales realizados en el &mbito de esta ley se hara atendiendo a
lo establecido en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27
de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la
Directiva 95/46/CE y de la Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales.

TiTuLo Il
Autoridad administrativa independiente de proteccién del cliente financiero
CAPITULO |
Disposiciones generales

Articulo 8. Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.
1. Se crea la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero como
Autoridad Administrativa Independiente de las previstas en el Capitulo IV del Titulo Il de la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico. A efectos puramente
organizativos y presupuestarios estara adscrita al Ministerio de Economia y Empresa, a través
de la Secretaria de Estado de Economia y Apoyo a la Empresa.
2. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero tiene

personalidad juridica propia y plena capacidad de obrar. Actla con autonomia y plena
independencia en el cumplimiento de sus fines.
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3. Dentro de su esfera de competencia, le corresponden las potestades administrativas
precisas para el cumplimiento de sus fines, salvo la potestad expropiatoria.

4. Las Secciones de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente
Financiero previstas en el articulo 17 tendran la consideracion de entidad de resolucién
alternativa a los efectos previstos en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora
al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de
consumo.

5.El Consejo de Ministros podra aprobar mediante Real Decreto, previa consulta al Presidente
de la Autoridad de Proteccién del Cliente Financiero, el Estatuto organico de la Autoridad de
Proteccion del Cliente Financiero que desarrollara su organizacion y funcionamiento interno.

Articulo 9. Funciones.

La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero tendra como
finalidad aumentar la proteccién de los clientes de las entidades financieras a través de la
resolucion independiente e imparcial de las reclamaciones de los clientes de entidades
financieras, asi como el aumento de la seguridad juridica en el ambito de las normas de
conducta que deben observar las entidades financieras, y el impulso de la educacion
financiera, en los términos establecidos en esta ley y sus normas de desarrollo.

CAPITULO II
Organizacién

Articulo 10. Organo de gobierno.

1. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero estara regida
por un Consejo, al que le correspondera el ejercicio de todas las competencias que le asigna
esta ley y las que se le atribuyan reglamentariamente.

2. El Consejo estard compuesto por:

a) El Presidente y el Vicepresidente,

b) Dos Consejeros independientes,

d) Un Consejero representante del Banco de Esparia,

€) Un Consejero representante de la Comisién Nacional del Mercado de Valores,

f) Un Consejero representante de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones
g) El Secretario General del Tesoro y Financiacion Internacional.

Los Consejeros representantes del Banco de Espafia, Comision Nacional del Mercado de
Valores, y Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones y el Secretario General del
Tesoro y Financiacion Internacional tendran el caracter de Consejeros natos.

3. El Presidente tendra voto de calidad en caso de empate.

4. A propuesta del Presidente, el Consejo en pleno elegira a un secretario del Consejo, que
tendré voz pero no voto.
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Articulo 11 Competencias del Consejo.
Son competencias del Consejo:

a) Aprobar el Informe anual previsto en el articulo 48, previo informe del Comité Consultivo.

b) Organizar las secciones, aprobando su nimero, reglas de formacién y estructura, conforme
a lo previsto en articulo 17, pudiendo tener un caracter transversal respecto del objeto de las
reclamaciones.

c) Establecer el turno de reparto de las reclamaciones entre los Vocales y Secciones.

d) Aprobar el Codigo de Buenas Practicas Financieras.

e) Promover y coordinar las iniciativas y actuaciones de mejora de la educacién financiera
previstas en el Titulo IV.

f) Nombrar a los cargos directivos de la Autoridad, a propuesta de su Presidente.

g) Coordinar las actuaciones de los diferentes érganos, sin perjuicio de las atribuciones que
correspondan al Presidente.

h) Aprobar, en la esfera del derecho privado, las adquisiciones patrimoniales de la Autoridad y
disponer de sus bienes.

i) Estudiar, informar y deliberar sobre los asuntos que someta a su consideracion el Presidente
de la Autoridad.

j) Las demas competencias que le sean asignadas.

Articulo 12. Nombramiento y cese del Presidente. Vicepresidente.

1. El Presidente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente
Financiero serd nombrado por el Consejo de Ministros, a propuesta de la persona titular del
Ministerio de Economia y Empresa, por un periodo de seis afios, no renovable, oidos el
Gobernador del Banco de Espafia, el Presidente de la Comision Nacional del Mercado de
Valores y la persona titular de la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

2. El Presidente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero cesara exclusivamente por las siguientes causas:

a) Por finalizar el periodo para el que fue nombrado.

b) Por renuncia aceptada por el Consejo de Ministros.

¢) Por estar incurso en alguna causa de incompatibilidad.

d) Por incapacidad sobrevenida para el ejercicio de sus funciones.

e) Por condena por delito doloso.

f) Por incumplimiento grave de sus obligaciones. En este caso, su cese serd acordado
motivadamente por el Consejo de Ministros, a propuesta de la persona titular del Ministerio de
Economia y Empresa, oidos el Gobernador del Banco de Espafia, el Presidente de la Comision
Nacional del Mercado de Valores y la persona titular de la Direccibn General de Seguros y
Fondos de Pensiones.

4. El Presidente y el Vicepresidente tendran la consideracién de alto cargo a los efectos del
articulo 1.2.e) de la Ley 3/2015, de 30 de marzo, reguladora del ejercicio del alto cargo de la
Administracion General del Estado, con rango de Subsecretario y Director General,
respectivamente.

5. El Vicepresidente serd nombrado por el Consejo de Ministros, a propuesta del Presidente, al
gue suplira en los casos de vacante, ausencia o enfermedad y su mandato terminara con el
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cese del Presidente que le propuso, salvo en el supuesto previsto en el apartado siguiente, asi
como por las demas causas previstas en el apartado 2.

6. Si no se hubiera procedido al nombramiento de un nuevo Presidente llegado el momento del
vencimiento de su mandato, éste quedara prorrogado hasta que tome posesién el nuevo
Presidente.

7. Los cargos de Presidente y Vicepresidente tendran dedicacion exclusiva, estaran sujetos al
régimen de incompatibilidades de los altos cargos de la Administracion General del Estado, y
su desempefio serd incompatible con el ejercicio de cualquier actividad profesional publica o
privada, retribuida o no, salvo que sean inherentes a su condicibn de Presidente o
Vicepresidente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero..

Articulo 13. Nombramiento y cese de los consejeros independientes.

1. Los Consejeros independientes seran designados por el Consejo de Ministros, a propuesta
de la persona titular del Ministerio de Economia y Empresa, por un periodo de seis afios, no
renovable, oido el Presidente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del
Cliente Financiero.

2. Los Consejeros independientes deberan cumplir con los mismos requisitos que el Presidente
y Vicepresidente sefialados en el articulo 11 y su cese se producira por las causas previstas en
el articulo 12.2.

3. Si, durante el periodo de duracion de su mandato, se produjera el cese de cualquiera de los
Consejeros independientes, el consejero independiente nombrado para sustituirle cesara al
término del mandato de su antecesor. Cuando el cese de este Ultimo se produzca antes de
haber transcurrido un afio desde el nombramiento, no sera de aplicacion lo establecido en este
apartado, pudiendo ser renovado su mandato por un nuevo periodo de seis afios.

4. Los Consejeros independientes tendran la consideracion de alto cargo a los efectos del
articulo 1.2.e) de la Ley 3/2015, de 30 de marzo.

Articulo 14. Requisitos del Presidente y Vicepresidente.

1. El Presidente y el Vicepresidente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion
del Cliente Financiero deberan poseer reconocida honorabilidad comercial y profesional y
acreditar para su designacion que poseen conocimientos y experiencia profesional de, al
menos, diez afios adecuados y un reconocido prestigio en el ambito juridico, econémico o
financiero, asi como no incurrir en potenciales conflictos de interés como consecuencia de sus
actividades anteriores.

2. Concurre honorabilidad en quienes hayan venido mostrando una conducta personal,
comercial y profesional que no arroje dudas sobre su capacidad para desempefiar una gestion
sana y prudente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero.
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Articulo 15. Funciones del Presidente y Vicepresidente.

1. El Presidente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente
Financiero ejercera las siguientes funciones:

a) Ostentar su representacion legal.

b) Acordar la convocatoria de las sesiones ordinarias y extraordinarias del Consejo y del
Comité Consultivo.

c¢) Presidir, dirigir y coordinar las actividades del Consejo y del Comité Consultivo

d) El reparto de las reclamaciones entre los Vocales y Secciones de conformidad con el turno
establecido por el Consejo.

e) Disponer los gastos y ordenar los pagos.

f) Celebrar los contratos y convenios de la Autoridad. Podréa delegar en el Vicepresidente la
celebracién de contratos cuyo valor estimado sea inferior a 120.000 euros.

g) Desempeiniar la jefatura superior de todo el personal de la Autoridad.

h) Ejercer las facultades que el Consejo le delegue de forma expresa.

i) Proponer al Vicepresidente, y ser oido respecto de la propuesta de nombramiento de los
Consejeros independientes.

j) Ejercer las demas funciones que le atribuya el ordenamiento juridico vigente.

2. El Vicepresidente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero ejercera las siguientes funciones:

a) Sustituir al Presidente en los casos de vacante, ausencia, enfermedad u otro motivo legal.
b) Formar parte del Consejo y del Comité Consultivo de la Autoridad.
c¢) Ejercer las funciones que el Presidente o el Consejo le deleguen.

Articulo 16. Régimen interior.

El Consejo de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero
aprobara el Reglamento de régimen interior en el que se establecera:

a) La estructura organica de la Autoridad Administrativa Independiente.

b) La distribucién de competencias entre los distintos érganos.

¢) Los procedimientos internos de funcionamiento.

d) El régimen especifico aplicable al personal, en particular cuando deja de prestar servicios en
ella.

e) Los procedimientos de ingreso, movilidad y promocion del personal.

f) Todas aquellas cuestiones relativas al funcionamiento y régimen de actuaciéon que resulten
necesarias para la ejecucion de las previsiones de esta ley.

Articulo 17. Secciones.

1. Las Secciones son los 6rganos colegiados competentes para resolver las reclamaciones,
una vez instruidos los procedimientos por los Vocales.

2. Las Secciones estaran compuestas por un namero impar de tres o mas Vocales en funcion

de los tipos de asuntos que se planteen y su namero, reglas de formacion y estructura, seran
establecidos por el Reglamento de régimen interior.
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3. Los Vocales que instruyan los expedientes de las reclamaciones no podran formar parte de
las Secciones competentes para resolverlas si bien podran asistir a las reuniones en calidad de
ponentes, con voz pero sin derecho a voto.

Articulo 18. Seccién Especial.

1. Estara formada por siete vocales, que seran el Presidente de la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, quien la presidira, un Vocal designado por
la Seccién que tiene asignada la reclamacion, que sera el ponente, los tres Vocales mas
antiguos y los dos de mayor edad de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion
del Cliente Financiero.

2. La Seccibén Especial resolvera motivadamente con pronunciamientos ajustados a derecho:

a) Las cuestiones previas de unificacién de criterio.
b) El incidente de recusacion al que se refieren el articulo 27.3 y 27.4.

Articulo 19. Vocales.

1. Los Vocales instruirdn los expedientes de las reclamaciones que les sean asignadas
conforme a las reglas de reparto y elevaran el expediente junto con una propuesta de
resolucion a la Seccién correspondiente, con sujecidon a los principios de funcionamiento
establecidos en este esta ley y sus normas de desarrollo.

2. Los Vocales no podran en ningun caso ser cesados o removidos de sus funciones, salvo
como consecuencia de un expediente disciplinario instruido conforme a lo previsto en el
reglamento interno de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero y, en ningln caso, por razones basadas en el sentido de sus resoluciones.

3. La seleccién de los Vocales se realizara entre profesionales con experiencia y conocimientos
juridicos especializados y acreditados en el ambito de la regulacion de los servicios financieros;
con formacién suficiente para el desempefio de sus funciones y de acuerdo a los principios
referidos en el articulo 26.1.

4. Los Vocales extenderan su competencia sobre la totalidad de la actividad de resolucién de
reclamaciones atribuida a la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente
Financiero.

Articulo 20. El Comité Consultivo.

1. El Comité Consultivo es el 6rgano de asesoramiento de la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.

2. ElI Comité Consultivo estard compuesto por el Presidente, que lo presidira, por el
Vicepresidente y trece miembros.

3. Actuard como secretario del Comité Consultivo, con voz pero sin voto, el secretario del
Consejo.

4. Tres miembros del Comité Consultivo seran designados en representacion del Consejo de
Consumidores y Usuarios, otros tres por las patronales sectoriales del ambito financiero y siete
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por las Comunidades y Ciudades Auténomas, en la forma que se determine
reglamentariamente.

5. El informe del Comité Consultivo sera preceptivo en relacion con:

a) La aprobacion del Codigo de Buenas Practicas Financieras.

b) La aprobacion y modificacion del Reglamento de régimen interior de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero.

c) La aprobacion de proyectos de normas legales y reglamentarias que afecten a las normas de
conducta definidas en el articulo 2.4.

d) La aprobacion del Informe anual de actividad previsto en el articulo 48.

Ademas, el Comité Consultivo informara sobre cuantas cuestiones le sean planteadas por el
Presidente.

CAPITULO Il
Régimen juridico y de personal
Articulo 21. Medios personales y materiales.

La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero dispondra de
los medios personales y materiales que resulten en todo momento suficientes para el
cumplimiento de las funciones atribuidas.

Articulo 22. Régimen juridico.

1. La Autoridad de Proteccién del Cliente Financiero se regira por lo dispuesto en esta ley y su
normativa de desarrollo, la legislacion especial de los sectores econdmicos sometidos a su
supervision y, supletoriamente, por lo dispuesto en Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Publico, la Ley 39/2015, de 1 de octubre, la Ley 47/2003, de 26 de
noviembre, General Presupuestaria, y la Ley 33/2003, de 3 de noviembre, del Patrimonio de las
Administraciones Publicas.

2. La instruccién de los expedientes de resolucion de reclamaciones de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero se regird por el
procedimiento establecido en la Capitulo V del Titulo Il y, supletoriamente, por lo dispuesto en
la Ley 39/2015, de 1 de octubre.

3. En el cumplimiento del resto de sus objetivos, la Autoridad Administrativa Independiente de
Proteccién del Cliente Financiero quedara sometida al ordenamiento juridico-privado, salvo que
actue en el ejercicio de potestades administrativas conferidas en esta ley, otras normas legales
o derivadas del derecho de la Unién Europea.

Articulo 23. Régimen de contratacion.
La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero quedara
sometida al régimen de contratacién propio de las autoridades administrativas independientes

sefialado en la legislacion vigente sobre contratacion del sector publico, siendo su Presidente
su 6rgano de contratacion.
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Articulo 24. Régimen patrimonial y presupuestario.

1. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero dispondra de
patrimonio propio, que serd independiente del patrimonio de la Administracion General del
Estado.

2. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero elaborara y
aprobard anualmente un anteproyecto de presupuesto, cuyos créditos tendran caracter
limitativo, y lo remitira al Ministerio de Hacienda para su posterior integracion en los
Presupuestos Generales del Estado, de acuerdo con lo previsto en la Ley 47/2003, de 26 de
noviembre, General Presupuestaria.

3. Las variaciones del Presupuesto, una vez autorizadas por el Presidente, serdn comunicadas
a la Direccién General de Presupuestos del Ministerio de Hacienda

4. Sin perjuicio de las competencias atribuidas al Tribunal de Cuentas por su Ley Orgénica, la
gestion econdmico-financiera de la Autoridad Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero estara sometida al control de la Intervencién General de la Administracion del
Estado en los términos que establece la Ley 47/2003, de 26 de noviembre. El control financiero
permanente se realizara por la Intervencion Delegada en la Autoridad Independiente de
Proteccion del Cliente Financiero, bajo la dependencia de la Intervencion General de la
Administracion del Estado.

Articulo 25. Recursos econémicos.

1. Los recursos de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero estaran integrados por:

a) Los bienes y valores que constituyen el patrimonio y los productos y rentas del mismo.

b) Las tasas que perciba por la realizacién de sus actividades o la prestacion de sus servicios.
c) Las transferencias que, con cargo al Presupuesto del Estado, efectie el Ministerio de
Economia y Empresa.

d) Cualesquiera otros que legalmente le puedan ser atribuidos.

2. El remanente de cada ejercicio podran destinarse, en su caso, a:

a) Cubrir pérdidas de ejercicios anteriores.

b) Crear reservas necesarias para la financiacion de las inversiones que la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero deba llevar a cabo para el
cumplimiento adecuado de los objetivos establecidos en el articulo 8.

c) Crear las reservas que aseguren la disponibilidad de un fondo de maniobra adecuado a sus
necesidades operativas.

d) Su incorporacion como ingreso del Estado del ejercicio en el que se aprueben las cuentas
anuales del ejercicio que haya registrado el citado beneficio.

3. Junto con las cuentas anuales del ejercicio, la Autoridad Administrativa Independiente de

Proteccion del Cliente Financiero elevard para la aprobacion del Gobierno la propuesta de
distribucion del resultado, junto con un informe justificativo de que con dicha propuesta quedan
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debidamente cubiertas las necesidades contempladas en las letras a), b) y c¢) del apartado
anterior.

Articulo 26. Régimen del personal.

1. El personal que preste servicios en la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion
del Cliente Financiero sera funcionario o laboral, en los términos establecidos en la normativa
de aplicacion a la Administracién General del Estado.

2. El personal funcionario se regira por las normas reguladoras de la funcion publica aplicables
al personal funcionario de la Administracion General del Estado.

La provision de puestos de trabajo del personal funcionario se llevara a cabo de conformidad
con los procedimientos de provision establecidos en la normativa sobre funcion publica
aplicable al personal funcionario de la Administracion General del Estado.

3. El personal laboral se regira por el texto refundido del Estatuto de los Trabajadores,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, la normativa convencional
aplicable, y por los preceptos del texto refundido de la Ley del Estatuto Bésico del Empleado
Publico (TRLEBEP), aprobado por el Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, que
expresamente le resulten de aplicacion.

La seleccion del personal laboral se llevara a cabo, en ejecucion de la oferta de empleo publico
de la Administracion General del Estado, mediante convocatoria publica, con sujecién a los
principios de igualdad, mérito y capacidad, asi como de acceso al empleo publico de las
personas con discapacidad.

4. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero contara con
una relacion de puestos de trabajo que debera ser aprobada por el Ministerio de Hacienda, en
la que constaran, en todo caso, aquellos puestos que deban ser desempefiados en exclusiva
por funcionarios publicos, por consistir en el ejercicio de las funciones que impliquen la
participacion directa o indirecta en el ejercicio de potestades publicas y la salvaguarda de los
intereses generales del Estado y de las Administraciones Publicas.

5. El Presidente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero podra suscribir convenios para acordar, con caracter temporal, intercambios o
estancias de personal procedente del Banco de Espafia, de la Comision Nacional del Mercado
de Valores o de otras Administraciones u organismaos nacionales e internacionales del ambito
financiero. Dicho personal percibira su retribucion del organismo de origen, sin perjuicio de las
indemnizaciones por razén de las funciones que desarrolla en la Autoridad, en los términos
previstos en el Real Decreto 462/2002, de 24 de mayo, sobre indemnizaciones por razon del
servicio, y estara sometido a las normas de incompatibilidades y confidencialidad propias de los
empleados publicos, de lo cual se dejara debida constancia en cualquier convenio que se
suscriba.

CAPITULO IV
Principios de funcionamiento
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Articulo 27. Independencia e imparcialidad.

1. Los Vocales de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero actuardn en todo momento de forma independiente, objetiva e imparcial en las
labores que desarrollen, sin que puedan recibir ni aceptar instrucciones, érdenes de servicio o
directrices de ninguna autoridad u 6rgano.

2. Cuando concurra cualquier circunstancia que pueda dar lugar a que un Vocal tenga un
conflicto de intereses o pueda suscitar dudas en relacion a su independencia e imparcialidad,
informard de ello, sin dilaciébn, a su Seccion y a las partes, absteniéndose de continuar
conociendo de la reclamacion, procediéndose a un nuevo reparto por turno.

3. En el supuesto de que cualquiera de las partes se opusiera a la continuaciéon de la
reclamacion por entender que no queda garantizada la independencia e imparcialidad de
alguno de los Vocales, se sometera dicha cuestion a la resolucion de la Seccién Especial
prevista en el articulo 18. Si se apreciara por la Seccion Especial que concurren circunstancias
gue afectan a la independencia e imparcialidad del Vocal, ordenara que se proceda a un nuevo
reparto por turno de la reclamacion.

4. Si las partes entendieran que la falta de independencia o imparcialidad deriva de una mala
practica en la tramitacion de la reclamacién, podran dirigirse a la Seccion Especial prevista en
el articulo 18 para que ésta de traslado al Consejo, acompafidndolo de un informe motivado.

5. La retribuciéon de los Vocales no guardara relacion alguna, directa o indirecta, global o
individual, con el sentido de las resoluciones que instruya ni de los pronunciamientos de las
Secciones en las que participe.

Articulo 28. Conocimientos y competencias.

1. El personal al servicio de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero deberd poseer conocimientos adecuados para el ejercicio de sus respectivas
funciones.

2. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero ofrecera, al
menos anualmente, formacién especifica a los Vocales y aquellos empleados que contribuyan
o participen en la instruccién o resolucion de los expedientes de reclamacion. A tal efecto, las
autoridades de supervision haran un seguimiento de los programas de formacion establecidos.

Articulo 29. Confidencialidad.

1. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero y su
personal deberan guardar secreto de cuantos datos e informaciones reciban en el desempefio
de sus funciones, y no podran utilizarlos en beneficio propio, ni facilitarlos a terceros ni a otros
organos administrativos, sin perjuicio de las obligaciones de transparencia e informacion que
imponga la legislacion vigente.

2. Las autoridades y personas que, conforme a lo previsto legalmente, puedan recibir
informacion de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero
guedaran también obligadas a guardar secreto y a no utilizar la informacion recibida con
finalidades distintas de aquélla para la que les fue suministrada.
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3. Los intercambios mutuos de informacién en los que se materialice la cooperacion y
colaboraciéon en cumplimiento de lo previsto en los articulos 30, 31 y 58 deberan realizarse
atendiendo en todo caso a las normas sobre proteccion de datos personales y sobre secreto
profesional y comercial.

Articulo 30. Cooperacion en la resolucion de controversias transfronterizas.

1. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero cooperaré en
la resolucion de litigios transfronterizos y llevard a cabo intercambios regulares de buenas
practicas en la solucién de litigios, tanto transfronterizos como nacionales, a partir de las
competencias atribuidas por las correspondientes hormas europeas 0 hacionales.

2. Con tal finalidad, la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente
Financiero se incorporara como miembro en los mecanismos y organismos internacionales que
tengan por objeto facilitar la resolucién de litigios transfronterizos.

Articulo 31. Colaboracion con otras autoridades y 6rganos administrativos.

La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero pondra en
conocimiento de las autoridades competentes, administrativas o judiciales, cualquier hecho o
conducta sobre la que existan indicios razonables de constituir ilicito administrativo o penal.

CAPITULO V
Tramitacion de las reclamaciones
Articulo 32. Objeto de las reclamaciones.

La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero admitird a
tramite y resolverd las reclamaciones previstas en el articulo 2.3 en la forma y con las
condiciones previstas en esta ley y su normativa de desarrollo.

Articulo 33. Reclamacion previa ante el servicio de atencion al cliente o el defensor del cliente.

1. Para la admisién y tramitacion de reclamaciones por parte de la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero sera imprescindible acreditar su
presentacion previa ante el servicio de atencién al cliente o el defensor del cliente, en su caso,
de la entidad financiera contra la que se reclame.

2. El cliente podra presentar su reclamacion ante la Autoridad Administrativa Independiente de
Proteccion del Cliente Financiero una vez la reclamacion presentada conforme al apartado
anterior haya sido inadmitida, desestimada total o parcialmente o haya transcurrido el plazo de
un mes desde la fecha de su presentacion sin que haya sido resuelta. Cuando la reclamacion
verse sobre servicios de pago, este plazo sera el que corresponda conforme a su normativa
especifica.

3. No sera preciso para la admision y tramitacion de reclamaciones por parte de la Autoridad

Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero que el cliente acredite su
presentacion previa ante el servicio de atencion al cliente o el defensor del cliente, en su caso,
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cuando la reclamacion tenga por objeto la demora en la aplicacién o incumplimiento de una
decisién de aquellos, en sentido favorable al cliente, que hubiera versado sobre el objeto de
reclamacion.

Articulo 34. Acceso y procedimiento

1. La reclamacion podra presentarse en los lugares establecidos en el articulo 16.4 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre. Reglamentariamente se determinard el contenido minimo que
tendran las reclamaciones.

En todo caso, los clientes financieros que sean personas juridicas, asi como los representantes
de éstos, ya sean personas fisicas y juridicas, estaran obligados a presentar las reclamaciones
y a relacionarse con la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero a través de medios electronicos.

2. De conformidad con lo previsto en el articulo 66.6 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, la
Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero establecera un
modelo de presentacién de reclamaciones que sera de uso obligatorio para los clientes. Dicho
modelo, junto con la documentacion necesaria para iniciar y tramitar la totalidad del
procedimiento, se presentara preferentemente mediante medios electrénicos, a través de la
sede electronica de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero, o en cualquiera de los registros referidos en el apartado 3

3. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero hara publica
a través de su pagina web, mediante resolucién de su Presidente, las direcciones de registro
en las que deba hacerse la presentacion de los escritos de reclamacion para entenderla
efectuada ante la propia Autoridad.

4. En el caso de que la reclamacién y la documentacion que la acompafie no se presenten en
la forma prevista en el apartado 2, debera comunicarse de manera inmediata y de la forma mas
rapida posible a la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.
En este caso, la fecha de comunicacién no sera tenida en cuenta a los efectos de orden de
llegada e inicio del plazo para dictar resolucion.

5. Recibida la reclamacién por la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del
Cliente Financiero, se repartira por turno entre sus Vocales, que deberan resolver por riguroso
orden de llegada, procediéndose a la apertura de un expediente por cada una de ellas, en el
gue se incluirdn todas las actuaciones relacionadas con la misma. Cuando se detecten
deficiencias o la necesidad de que sea aportada justificacion documental u otros elementos de
juicio necesarios, se dara al reclamante la posibilidad de subsanar en el plazo de diez dias
habiles, con apercibimiento de que si no la completase, se le tendra por desistido.

6. El Vocal remitird a las entidades contra la que se dirija la reclamacion una copia de la misma
y de los documentos aportados por el cliente, para que en el plazo de quince dias habiles
presente las alegaciones y documentacion que tenga por conveniente.

7. Las reclamaciones podran acumularse a efectos de su tramitacidbn en los supuestos
previstos en el articulo 57 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre y cuando, cumpliendo las reglas
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de identidad o conexién en cuanto a las pretensiones previstas en dicho precepto, sea
expresamente solicitada la acumulacién por la persona, entidad u organizacién sefialada en el
articulo 34 del mismo texto legal.

Articulo 35. Principios.

1. El procedimiento seguido para la resolucion de las reclamaciones se ajustara a los principios
de celeridad, imparcialidad, independencia, transparencia, contradiccion, eficacia, legalidad y
libertad de prueba.

2. Los Vocales de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero s6lo podran entrar a conocer sobre aquellos hechos y circunstancias sometidos
expresamente a su resolucién y de aquellas otras derivadas de las mismas.

3. Los Vocales de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero dispondran de capacidad indagatoria, de forma que podran acordar la practica de
aquellas pruebas que resulten pertinentes para la adecuada instruccion del expediente de la
reclamacion y no afecten a derechos fundamentales, conforme a las reglas establecidas para la
practica de prueba en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

4. Las autoridades de supervision asistiran la Autoridad Administrativa Independiente de
Proteccion del Cliente Financiero mediante la prestacion de evaluacion e informacion técnica
solicitada por éste, en la medida en que ya estén disponibles, cuando dicha evaluacién o
informacidon sean necesarias, a juicio del Presidente de la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, en la resolucion de una controversia.

El convenio sefalado en el articulo 60 incluird la forma especifica en la que se materializara la
asistencia y el traslado de informacion a que se refieren los dos apartados anteriores.

Articulo 36. Legitimacion activa.

1. Tendran legitimacion para presentar reclamaciones conforme a los procedimientos regulados
en esta ley , personalmente o mediante representacion, todos los clientes que estén
debidamente identificados.

2. También estan legitimados para presentar reclamaciones en su condicion de clientes de
entidades financieras las personas o entidades que actlen en defensa de los intereses
particulares de sus clientes, participes o inversores, los tomadores de seguros, asegurados,
beneficiarios, terceros perjudicados o derechohabientes de cualquiera de ellos, asi como los
participes y beneficiarios de planes de pensiones.

3. Ilgualmente, podran presentar reclamaciones las asociaciones Yy organizaciones
representativas de legitimos intereses colectivos de los clientes o potenciales clientes de
entidades financieras, siempre que tales intereses resulten afectados y aquéllas estén
legalmente habilitadas para su defensa y proteccion y retnan los requisitos establecidos en el
texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras
leyes complementarias, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre,
0, en su caso, en la legislacion autonémica en materia de defensa de los consumidores.
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4. Para la presentacién de reclamaciones no es necesario contar con los servicios de abogado
y procurador.

Articulo 37. Legitimacion pasiva.

Las reclamaciones reguladas en esta ley podran presentarse contra cualquier entidad
financiera de las establecidas en el articulo 2.2.

Articulo 38. Inadmision a tramite de una reclamacion.

1. Solo sera posible la inadmisién de una reclamacién en los supuestos previstos en el articulo
18.1 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre:

2. La inadmision a tramite de las reclamaciones por alguna de las causas indicadas se pondra
de manifiesto al interesado motivadamente, dandole un plazo de diez dias habiles para que
formule alegaciones. Cuando el cliente financiero hubiera formulado alegaciones y se
mantengan las causas de inadmisiéon, se le notificara la resoluciéon final de la inadmision
adoptada. Contra la misma no cabra recurso administrativo alguno.

Articulo 39. Plazos.

1. El Vocal debe instruir el expediente y trasladar a la Seccion la propuesta de resolucién del
expediente de reclamacion dentro del plazo méaximo de [60] dias naturales a contar desde el
momento en el que haya recibido la documentacion completa.

2. La Seccion dictard la resolucién y la notificara a las partes dentro de un plazo méaximo de
[30] dias naturales a contar desde el momento en que reciba la propuesta de resolucion.

3. En caso de litigios de indole particularmente compleja, el Vocal instructor y la Seccién
podran acordar de manera motivada la ampliacién de sus respectivos plazos maximos de
instruccién y resolucién previstos en los apartados anteriores, sin que el total de ambas
ampliaciones pueda superar los [90] dias naturales. En todo caso, el Vocal instructor informara
expresamente a las partes de la ampliacion de dicho plazo. Contra la ampliacién de plazo no
cabra recurso alguno.

4. La falta de notificacién de la resolucién en plazo tendra efecto desestimatorio del motivo de
la reclamacion. La desestimacion por silencio tiene los solos efectos de permitir la interposicion
del recurso contencioso-administrativo que resulte sin perjuicio de la obligacion de resolver de
la Seccion correspondiente.

Articulo 40. Efectos de la presentacion de reclamaciones.

1. Las partes no podran ejercitar entre si ninguna accion judicial o extrajudicial en relacion con
el objeto de la reclamacion durante el tiempo en que esta se esté sustanciando.

2. La presentacion de la reclamacion ante el servicio de atencion al cliente de la entidad
financiera interrumpe el plazo para el ejercicio de las correspondientes acciones judiciales.

Articulo 41. Resolucion.
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1. La resolucion que ponga fin al procedimiento decidira, en derecho, sobre todas las
cuestiones planteadas por cliente financiero en su reclamacion.

2. Cuando el importe reclamado sea inferior a [50.000] euros, la resolucién sera vinculante para
la entidad financiera. Esta resolucion podra acordar las medidas necesarias para restituir al
cliente financiero en sus derechos e intereses legitimos y, en particular, podrd apreciar la
nulidad de clausulas abusivas, declarar los derechos que corresponden al cliente financiero,
anular liquidaciones y ordenar la devolucién de importes indebidamente cobrados.

3. Las resoluciones previstas en el apartado anterior pondran fin a la via administrativa y no
seran susceptibles de recurso de reposicién, siendo Unicamente recurribles ante la jurisdiccion
contencioso-administrativa.

4. Cuando el importe de la reclamacion sea igual o superior a [50.000] euros, las resoluciones
no seran vinculantes para ninguna de las partes, y no tendran en ningin caso el caracter de
actos administrativos recurribles.

En este caso, si la resolucion emitida fuera desfavorable a la entidad, ésta deberd comunicar
expresamente, en el plazo de 30 dias desde la notificacién, la aceptacibn o no de los
presupuestos y criterios manifestados en la misma, asi como aportar la justificacion documental
de haber rectificado su situacién con el cliente financiero, en su caso. De no aceptar los
presupuestos y criterios manifestados en la resolucién, la entidad debera razonar
motivadamente su decision.

Articulo 42. Informacién sobre consecuencias tributarias.

La Secciéon informard en sus resoluciones de que las devoluciones acordadas a favor del
cliente financiero pueden, en su caso, generar obligaciones tributarias.

Articulo 43. Cuestion previa de unificaciéon de criterio.

1. Una vez instruida la reclamacion y con caracter previo a su resolucion por la Seccién, podra
plantearse una cuestion previa de unificacion de criterio ante la Seccién Especial prevista en el
articulo 18:

a) Por la Seccion respecto a reclamaciones basadas en hechos, pretensiones y fundamentos
sustancialmente iguales en las que se hubiese llegado a resoluciones distintas.

b) Por el Presidente, motivada y excepcionalmente, en aquellas reclamaciones que afecten a
una multiplicidad de reclamantes, en las que no exista un criterio previo fijado por la Seccion
Especial y concurran razones de indole técnica, juridica o de interés publico que lo justifiquen.

2. El planteamiento de la cuestién previa de unificacion de criterio suspendera el curso de las
actuaciones. La Seccion de la que procede la reclamacién podra acordar la ampliacion del
plazo para resolver dentro de lo previsto en el articulo 39.3.

3. El criterio fijado en la cuestion previa por la Seccién Especial vinculard a los Vocales y a las
Secciones, tanto en la instruccion como en la resolucién de las reclamaciones que se instruyan
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a partir del momento que se dicte. El criterio en ninglin caso afectara a las resoluciones
dictadas con anterioridad a la cuestion previa de unificacién de criterio.

Articulo 44. Ejecutividad de las resoluciones vinculantes.

1. La entidad financiera debera cumplir la resolucién vinculante en el plazo de 30 dias habiles a
contar desde la notificacion de la resolucion vinculante.

2. Transcurrido el plazo previsto en el apartado anterior sin que esta haya sido ejecutada por la
entidad financiera, el cliente podra instar a la Autoridad Administrativa Independiente de
Proteccion del Cliente Financiero para que proceda a su ejecucién forzosa por cualquiera de
los medios previstos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, excepto mediante ejecucion
subsidiaria y compulsién sobre las personas,

Articulo 45. Interposicién de recurso contencioso administrativo.

Cualquiera de las partes podra recurrir las resoluciones vinculantes de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero ante la jurisdiccion
contencioso-administrativa, sin que la interposiciéon del recurso suspenda su ejecutividad.

Articulo 46. Costas procesales.

1. Si el cliente interpusiere una demanda frente a una entidad financiera, sin haber acudido al
procedimiento extrajudicial ante la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del
Cliente Financiero, y la misma fuera total o parcialmente estimada, solo se impondran las
costas a la entidad cuando se aprecie temeridad por parte de esta.

2. Cuando alguna de las partes no aceptase, por cualquier motivo, la resolucion de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero e interpusiera
posteriormente demanda o recurso judicial en la que no obtuviese una sentencia con un
pronunciamiento mas favorable a sus intereses que el adoptado por la resolucién de la
Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero, soportara las
costas del proceso judicial.

3. En lo no previsto en este precepto, se estara a lo dispuesto en la Ley 1/2000, de 7 de enero,
de Enjuiciamiento Civil.

CAPITULO VI
Informacién y control parlamentario
Articulo 47. Informacién general.
1. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero informara en
su pagina web, de forma clara y facilmente comprensible, sobre su objeto, organizacion,
funcionamiento, la forma de presentar reclamaciones, el procedimiento a seguir, sus plazos y

los efectos de sus resoluciones, asi como otros contenidos que se prevean
reglamentariamente.
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2. En patrticular, la sede electrénica de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion
del Cliente Financiero debera:

a) Informar con claridad al cliente del sentido vinculante de las resoluciones de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero y sus efectos.

b) Hacer posible el intercambio de informacion entre las partes por via electronica o, si procede,
por correo postal; a estos efectos, la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del
Cliente Financiero podra establecer procedimientos obligados de intercambio electrénico de
informacion con las entidades financieras.

c) Facilitar a los clientes toda la informacion relativa al procedimiento de presentacion o
formulacion de reclamaciones, incluyendo modelos y la posibilidad de gestion integral
telematica.

d) Ofrecer asistencia a los clientes para acceder a una entidad de resolucion alternativa que
opere en otro Estado miembro competente para intervenir en un litigio derivado de un contrato
transfronterizo.

3. En todo caso, la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero
dispondré las funcionalidades necesarias en su pagina web para informar de forma sencilla,
accesible y adaptada a todo tipo de usuarios y sus caracteristicas respecto del contenido
sefalado en el apartado anterior.

4. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero aprobara,
mantendrd actualizado y publicara en su pagina web un Codigo de Buenas Practicas
Financieras.

Articulo 48. Informe anual de actividad.

La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero dara cuenta de
la gestion realizada en un Informe anual que sera publicado en su sede electrénica antes del
30 de junio del afio siguiente al ejercicio correspondiente y que sera remitido a las autoridades
de supervision, a la persona titular del Ministerio de Economia y Empresa y a la Comision de
Economia y Empresa del Congreso de los Diputados, por medio de aquella.

En el Informe anual recogeréa informacion clara y faciimente comprensible sobre la actividad en
el ejercicio anterior de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero, haciendo referencia, al menos, a los siguientes aspectos

a) Informacion estadistica del numero de reclamaciones recibidas y resueltas, asi como los
criterios mantenidos por la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero en las mismas.

b) Las practicas reiteradas que hayan originado las reclamaciones resueltas durante el periodo
al que se extiende el informe, asi como los problemas sistematicos o significativos que sean
recurrentes e incidan en la conflictividad entre clientes y entidades financieras. Esta
informacion debera ir acompafiada de recomendaciones relativas al modo de evitar o resolver
tales problemas en el futuro.

c) El nimero de reclamaciones que la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion
del Cliente Financiero hubiera inadmitido a tramite, asi como el desglose de sus causas. Esta
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informacion se facilitara en términos absolutos y relativos respecto del volumen total de
reclamaciones recibidas por la entidad.

d) El numero total de reclamaciones que se interrumpieron sin haberse dictado resolucion, los
motivos que ocasionaron tal interrupcion y el porcentaje de estos procedimientos en relacion al
total de reclamaciones recibidas.

e) La duracién media de los procedimientos de reclamacion.

f) La cooperacion con entes de otros Estados que faciliten la resolucién de litigios
transfronterizos y una valoracion de la eficacia de la integracion de la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero en las redes que los agrupen.

g) Una evaluacion de la eficacia del procedimiento de resolucién de reclamaciones con
indicacion de las actuaciones que permitirian mejorar sus resultados.

i) La formacion facilitada a los Vocales.
Articulo 49. Control parlamentario.

Con periodicidad anual, el Presidente de la Autoridad Administrativa Independiente de
Proteccion del Cliente Financiero comparecera ante la Comisién de Economia y Empresa del
Congreso de los Diputados, con el fin de informar sobre la evolucion de las actividades de la
Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.

TITULO IlI
Servicios de atencion al cliente y defensores del cliente
Articulo 50. Organizacion.

1. Las entidades financieras deberan disponer de un servicio de atencion al cliente, que tenga
por objeto atender y resolver las reclamaciones que presenten sus clientes. Las entidades que
formen parte del mismo grupo econémico podran disponer de un servicio de atencion al cliente
Gnico para todo el grupo.

A los efectos de lo establecido en este articulo, se estard a la definicion de grupo de
sociedades establecida en el articulo 42 del Cédigo de Comercio.

2. Los servicios de atencion al cliente y defensores del cliente, en su caso, de las entidades
financieras, no ostentan el caracter de entidad de resolucién alternativa de controversias, a los
efectos previstos en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre.

3. Las entidades financieras deberan especificar en los procedimientos internos sefialados en
el articulo 52 las medidas disefiadas y aplicadas para separar el servicio de atencion al cliente
de los restantes servicios comerciales u operativos de la organizaciéon, de modo que se
garantice que aquél tome de manera autonoma sus decisiones referentes al ambito de su
actividad y, asimismo, se eviten conflictos de interés que pongan en riesgo el principio de
actuacion en interés del cliente.
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4. Reglamentariamente podrd modularse las obligaciones recogidas en este articulo
atendiendo al tamafio y estructura de la entidad financiera de que se trate.

Articulo 51. Designacioén de los titulares.

1. Los titulares del servicio de atencion al cliente deberan ser personas con conocimientos y
experiencia profesional adecuados para ejercer sus funciones, valorados conforme a lo previsto
en articulo 24 de la Ley 10/2014, de 26 de junio, de ordenacion, supervisién y solvencia de
entidades de crédito y su normativa de desarrollo.

2. Los titulares del servicio de atencion al cliente, en su caso, seran designados por el consejo
de administracion o comisidon de nombramientos establecida en la entidad, o la direccion
general de la sucursal, en su caso.

3. La designacion del titular del servicio de atencion al cliente sera comunicada a la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero y a la autoridad o
autoridades de supervision que correspondan por razén de su actividad.

Articulo 52. Politicas y procedimientos internos.

1. Cada entidad o grupo de entidades financieras disefiara, aprobard y aplicard una politica de
gestion de reclamaciones adecuadas para dar cumplimiento a los principios y reglas previstas
en esta ley y sus normas desarrollo, al objeto de conseguir una aplicaciéon y un funcionamiento
eficaz en la resolucion de controversias con sus clientes.

2. La politica de gestién de reclamaciones serd aprobados por el consejo de administracion u
organo equivalente de cada entidad financiera, y, en su caso, por la direccion general de la
sucursal, y podra ser, de acuerdo con lo que prevean los estatutos de cada entidad,
posteriormente ratificado por la junta o asamblea general u érgano equivalente.

3. Cada entidad analizara de forma continua los datos sobre la gestion de reclamaciones con
objeto de identificar y abordar los problemas recurrentes o sistémicos y los posibles riesgos
juridicos y operacionales.

Articulo 53. Informacién a los clientes.

1. Las entidades financieras informaran a sus clientes, de manera clara, comprensible y
facilmente accesible en todos sus establecimientos y en su pagina web sobre la existencia de
la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, del servicio de
atencion al cliente de la propia entidad y, en particular, acerca de la existencia, funcionamiento
y vias de contacto y presentaciéon de solicitudes de reclamaciones.

2. En todo caso, las resoluciones emitidas por los servicios de atencién al cliente de las
entidades financieras seran de obligado cumplimiento para éstas.

Articulo 54. Informacion a remitir.
Dentro del primer trimestre del afio siguiente al ejercicio correspondiente, los servicios de

atencion al cliente remitiran a la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del
Cliente Financiero y a la autoridad o autoridades de supervisién que correspondan por razén de
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su actividad, previamente aprobado por su consejo de administracion u érgano equivalente o
ante la direccidén general de la sucursal, en su caso, un informe explicativo del desarrollo de su
funcion durante el ejercicio anterior. El contenido de dicho informe se fijara
reglamentariamente. Al menos un resumen del informe se integrara en la memoria anual de las
entidades.

Articulo 55. Procedimiento de tramitacion.

El procedimiento a seguir en el registro y tramitacion de los expedientes de reclamacion
presentados ante los servicios de atencion al cliente, asi como la resolucién de los mismos, que
en todo caso deberd ser suficientemente motivada, sera el establecido reglamentariamente.

Articulo 56 Defensores del cliente.

1. Las entidades financieras podran designar un defensor del cliente que actuar4 con
independencia respecto de la entidad y con total autonomia en cuanto a los criterios y
directrices a aplicar en el ejercicio de sus funciones, y al que correspondera resolver con
caracter vinculante para la entidad financiera las reclamaciones que se sometan a su decision,
conforme a su reglamento de funcionamiento, asi como promover el cumplimiento de las
normas de conducta y de las buenas practicas y usos financieros.

2. El defensor del cliente sera una persona de reconocido prestigio en el ambito juridico,
economico o financiero, ajena a la organizacion de la entidad o entidades a cuyos clientes
presta sus servicios.

3. La designacioén del defensor del cliente podra efectuarse conjuntamente con otras entidades,
de manera que aquél atienda y resuelva las reclamaciones de los clientes de todas ellas, de
acuerdo con lo que disponga su reglamento de funcionamiento. Esta designacién sera
comunicada a la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero y
a la autoridad o autoridades supervisoras que correspondan por razén de su actividad

4. El consejo de administracion u érgano equivalente de cada entidad o grupo aprobard, en su
caso, un Reglamento para la Defensa del Cliente, que regulara la actividad del defensor del
cliente, asi como las relaciones de éste con los correspondientes servicios de atencion al
cliente de las entidades financieras que designen al defensor del cliente.

Articulo 57. Supervision de los servicios de atencion al cliente y defensores del cliente.

1. Las autoridades de supervision verificaran, cada uno en su respectivo &mbito competencial,
el cumplimiento y el grado de aplicacion por las entidades financieras de las previsiones
establecidas en este Titulo, incluyendo esta verificacion dentro de los objetivos de la
planificacion de su actividad supervisora y reflejando sus resultados desglosados en su Informe
anual de supervision.

2. Las entidades financieras comunicaran a las autoridades de supervision, con la forma y
periodicidad que éstas establezcan, la informacion que aquellas entiendan necesaria para el
ejercicio de sus funciones como autoridades encargadas de vigilar el adecuado cumplimiento
de lo dispuesto en este Titulo.
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TITULO IV
Cooperacién con otros 6rganos

Articulo 58. Cooperacién con el Ministerio de Economia y Empresa y las autoridades
supervisoras de conducta en el sector financiero.

1. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, el Ministerio
de Economia y Empresa, el Banco de Espafia y la Comision Nacional del Mercado de Valores
cooperaran e intercambiardn mutuamente cuanta informacién, general o especifica, resulte
necesaria para el mejor cumplimiento de sus respectivas competencias. La Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero informara regularmente al
Ministerio de Economia y Empresa, al Banco de Espafia, a la Comision Nacional del Mercado
de Valores de las practicas en el sector financiero que generen reclamaciones de forma
reiterada.

2. Se trasladaran igualmente al Ministerio de Economia y Empresa, al Banco de Espafa y a la
Comision Nacional del Mercado de Valores las discrepancias reiteradas en el contenido de la
resolucién de reclamaciones entre el servicio de atencion al cliente o el defensor del cliente, en
su caso, de una entidad financiera y la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion
del Cliente Financiero.

3. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero colaborara
con la correspondiente autoridad supervisora, a requerimiento de ésta, en la determinacion y
valoracién de los hechos que eventualmente den lugar a responsabilidad sancionadora.

Articulo 59. Comunicacién de posibles infracciones de la normativa de conducta.

Cuando la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero tenga
conocimiento de hechos que pudieran constituir infracciones comunicara toda la informacion
pertinente a la autoridad supervisora competente por razén de la materia. Sera competente el
Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores o la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones en funcién de a cudl de estas autoridades le esta atribuida la
competencia para supervisar las normas de conducta cuyo incumplimiento constituy6 el objeto
principal de la resolucion.

Articulo 60. Convenio con la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente
Financiero.

Las autoridades de supervisién suscribiran un convenio Unico con la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccién del Cliente Financiero en virtud del cual se especifiquen, en
particular, los procedimientos de evaluacion aplicables, los procedimientos a seguir en las
relaciones con las autoridades de supervision, el régimen de colaboracién en los programas de
educacion financiera a desarrollar en el marco de lo previsto en los articulos 61 y 62 y el
régimen del personal de las autoridades de supervision que preste servicios en la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero. Reglamentariamente podra
establecerse el contenido que adicionalmente habra de incluirse en el convenio.

TiTULO V
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Promocion de la educacion financiera
Articulo 61. Colaboracion institucional.

1. El Ministerio de Economia y Empresa, las autoridades de supervisiéon y la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero fomentaran la educacion
financiera de los ciudadanos, en especial en materia de ahorro, inversion, préstamo y crédito y
gestion de deudas, y aseguramiento promoviendo la responsabilidad en la contratacion
financiera.

2. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero colaborara
con las autoridades de supervision en la elaboracién de las guias informativas que éstos
realicen, y en particular en la «Guia de Acceso al Préstamo Hipotecario» y la «Guia de Acceso
a la Hipoteca Inversa».

Estas guias estaran siempre gratuitamente a disposicion de los clientes en la sede electrénica
de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero.

Articulo 62. Actuaciones para la promocién de la educacion financiera.

1. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero, en
colaboracién con el Ministerio de Economia y Empresa, el Banco de Espafa y la Comision
Nacional del Mercado de Valores realizar4 actuaciones concretas y fomentara aquellas
iniciativas que mejoren la educacion financiera de los clientes.

2. Para el cumplimiento de estos fines, podran celebrarse convenios con entidades publicas y
privadas, tales como Administraciones Publicas, Universidades, Centros de ensefianza,
Empresas, Asociaciones y Fundaciones.

3. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, el Ministerio
de Economia y Empresa y las autoridades de supervisién colaboraran con el Ministerio de
Educacion, Cultura y Deporte en el establecimiento de los contenidos de las asignaturas
relacionadas con la educacién financiera de los clientes, en especial en materia de ahorro,
inversién, préstamo y crédito y gestion de deudas, y aseguramiento promoviendo la
responsabilidad en la contratacién financiera.

Disposicion adicional primera. Tasa por la resolucién de reclamaciones en materia de
proteccion al cliente financiero.

1. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero exigira en
todo el territorio espafiol una tasa por la resolucién de reclamaciones previstas en esta ley.

2. La tasa por el ejercicio de dichas funciones se regira por lo establecido en esta disposicion vy,
en su defecto, por la Ley 8/1989, de 13 de abril, de Tasas y Precios Publicos, y por la Ley
58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria.

3. Los ingresos derivados de dicha tasa tienen la naturaleza de ingresos presupuestarios de la
Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.
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4. Hecho imponible. Constituye el hecho imponible de la tasa la resolucion reclamaciones
conforme al articulo 8.

5. Devengo. La tasa se devengara en el momento de la presentacion de la reclamacion.

6. Sujetos pasivos. Son sujetos pasivos de la tasa las entidades financieras establecidas en el
articulo 2.2.

7. Cuota tributaria. La cuota de la tasa sera de [200] euros por reclamacion.

8. Gestion, liquidacion y recaudacion. La competencia para la gestion, liquidacion vy
recaudacion en periodo voluntario de la tasa correspondera a la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.

9. Pago de la tasa. Los sujetos pasivos efectuaran el pago de la tasa conforme a los modelos
oficiales que se aprueben.

El pago de la tasa se efectuara en las condiciones y plazos establecidos en la Ley 58/2003, de
17 de diciembre, General Tributaria, y en el Reglamento General de Recaudacién, aprobado
por el Real Decreto 939/2005, de 29 de julio, y su nhormativa de desarrollo.

10. Ajuste de la cuota tributaria. EI Gobierno podra modificar mediante Real Decreto la cuota de
la tasa con la finalidad de conseguir un mayor grado de adecuacién entre la cuantia total
recaudada y el coste del servicio prestado por la Autoridad.

Disposicion adicional sequnda. Tasa por la promocién de buenas practicas del mercado
bancario, de valores y de sequros.

1. La Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero exigira en
todo el territorio espafiol una tasa por la promocién de las buenas practicas del mercado
bancario, de valores y de seguros y por el fomento de la seguridad juridica en las relaciones
entre los clientes y las entidades financieras.

2. La tasa por el ejercicio de dichas funciones se regira por lo establecido en esta disposicion vy,
en su defecto, por la Ley 8/1989, de 13 de abril, de Tasas y Precios Publicos, y por la Ley
58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria.

3. Los ingresos derivados de dicha tasa tienen la naturaleza de ingresos presupuestarios de la
Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.

4. Hecho imponible. Constituye el hecho imponible de la tasa las actuaciones de promocion de
las buenas practicas de mercado, entre las que se encuentran:

- la elaboracion del Codigo de Buenas Practicas al que se refiere el articulo 47.4,

- la cooperacion con el Ministerio de Economia y Empresa y con las autoridades supervisoras
de conducta en el sector financiero en la promocion de la educacion financiera en los términos
previstos en el titulo V de esta ley.
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- la cooperacién con el Ministerio de Economia y Empresa y las autoridades supervisoras de
conducta en el sector financiero a través de las actuaciones de promocion de la educacion
financiera previstas en el titulo IV de esta ley.

- el fomento de la seguridad juridica en las relaciones entre los clientes y las entidades
financieras

- Mejora de los estandares de conducta de las entidades financieras derivada de la aplicacion
de la interpretacibn que, de forma continuada, va a realizar la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero sobre las normas de conducta exigibles a
las mismas.

5. Devengo. La tasa se devengara el 1 de enero de cada afo.

6. Sujetos pasivos. Son sujetos pasivos de la tasa las entidades financieras establecidas en el
articulo 2.2.

7. Base y cuota tributaria.

La base imponible sera el volumen para cada entidad financiera de la magnitud sefialada en el
apartado 8 en el ejercicio anterior al de devengo. La cuota sera el resultado de aplicar el tipo de
gravamen sefialado en el apartado 8 sobre la base imponible, con una cuota fija minima de
1.000 euros.

Esta tarifa sélo sera imponible a aquellas entidades financieras que, en el ejercicio anterior al
de devengo, hubiesen sido objeto de un minimo de 50 reclamaciones admitidas a tramite por la
Autoridad Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero.

A efectos del calculo de esta tarifa se seguiran las siguientes reglas:

1.2 Si el ejercicio anterior al de devengo hubiera tenido una duracién inferior al afio natural, el
namero de clientes residentes en Espafia se elevara al afio.

2.2 Cuando la entidad forme parte de un grupo de sociedades en el sentido del articulo 42 del
Cddigo de Comercio, el numero de clientes residentes en Espafia se referira al conjunto de
entidades pertenecientes a dicho grupo.

3.2 En el supuesto de las sucursales de entidades financieras de terceros paises que tengan en
Espafia, asi como las entidades de crédito, entidades aseguradoras y reaseguradoras,
empresas de servicios de inversion e instituciones de inversion colectiva, que actien en libre
prestacion de servicios dentro del territorio nacional, el nimero de clientes se referird al
conjunto de las sucursales situadas en territorio espafiol.

La tasa establecida en este apartado respetara el principio de capacidad impositiva y, en
consecuencia, no podra tener caracter confiscatorio, no pudiendo superar en ningun caso a
estos efectos el [10% de los beneficios antes de impuestos de la entidad financiera].

35



8. La base imponible para las entidades financieras, y las sucursales de entidades analogas
abiertas en Espafia, asi como las entidades que actlen en libre prestacién de servicios dentro
del territorio nacional, sera el numero de clientes de la entidad y el tipo de gravamen del 0,40
por ciento. A efectos de esta disposicidn, no se consideraran clientes a los clientes potenciales.

9. Gestion, liquidacion y recaudacién. La competencia para la gestidn, liquidacion y
recaudacion en periodo voluntario de la tasa correspondera a la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.

La liquidacion ser& practicada por la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del
Cliente Financiero y notificada al sujeto pasivo en el plazo de cuatro afios siguientes al del
devengo de la tasa.

En el caso de que el sujeto pasivo resultara ser una persona o entidad no residente en el
territorio espafiol, debera nombrar un representante en Espafia a efectos del pago de la tasa.
El representante con domicilio en territorio espafiol sera quien se relacione con la Autoridad
Administrativa Independiente de Protecciéon del Cliente Financiero en esta materia atendera las
actuaciones administrativas procedentes para el cumplimiento de las obligaciones por parte del
sujeto pasivo y sera responsable solidario del pago de la tasa.

10. Pago de la tasa. Los sujetos pasivos efectuaran el pago de la tasa conforme a los modelos
oficiales que sean aprobados.

11. Ajuste de la cuantia. El Gobierno podra modificar mediante Real Decreto la cuantia de la
tasa, ajustando de forma proporcional el tipo de gravamen fijado en los apartados anteriores
con la finalidad de conseguir un mayor grado de adecuacion entre la cuantia total recaudada y
el coste del servicio prestado por la Autoridad.

El pago de la tasa se efectuara en las condiciones y plazos establecidos en la Ley 58/2003, de
17 de diciembre, General Tributaria, y en el Reglamento General de Recaudacion, aprobado
por el Real Decreto 939/2005, de 29 de julio, y su normativa de desarrollo.

Disposicion adicional tercera. Publicidad del sistema institucional de resolucién extrajudicial
de conflictos.

En la informacién precontractual que se entregue a los clientes en papel, por medios
telematicos o en comunicaciones telefonicas, se le debera informar de la posibilidad, en caso
de controversia, de acudir en primer lugar al servicio de atencién al cliente de la entidad
financiera y, en caso de no recibir satisfaccion a sus pretensiones, recurrir a la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.

Asimismo, dicha informacién se hara costar en los tablones de anuncios de las sucursales de
las entidades financieras y en sus sitios web.

Disposicion adicional cuarta. Colaboracién en la tramitacion de las reclamaciones
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Excepcionalmente, cuando el volumen de las reclamaciones previstas en esta Ley requiera
temporalmente para su tramitacion de medios personales adicionales, la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero podrd recabar la
colaboracién de otros 6rganos o entidades publicas o privadas, que deberan ajustarse a las
normas e instrucciones que determine, en particular las relativas a la proteccion de la
independencia, imparcialidad y confidencialidad y su incompatibilidad respecto de los intereses
de las partes intervinientes en las reclamaciones, mediante la suscripcion de contratos de
servicios, la realizacion de encargos a medios propios o la celebracion de convenios de
colaboracion o de encomiendas de gestion. .

Disposicién transitoria primera. Régimen transitorio de tramitacion de reclamaciones.

1. Hasta que se produzca el nombramiento del Presidente y Vicepresidente de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero y la disponibilidad de las
dotaciones econdémicas y presupuestarias necesarias para la plena operatividad de ésta, los
servicios de reclamaciones o unidades administrativas equivalentes de las autoridades de
supervision seguirdn realizando las funciones que tengan encomendadas a la entrada en vigor
de esta ley de acuerdo con su normativa aplicable.

2. Las reclamaciones que hubieran sido presentadas ante las autoridades de supervision antes
de la entrada en funcionamiento de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del
Cliente Financiero seran resueltas, una vez que se produzca el nombramiento del Presidente y
Vicepresidente de la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero y la plena operatividad de ésta, por ésta conforme a lo previsto en la normativa
aplicable antes de la entrada en vigor de esta ley, salvo que el cliente expresamente solicite
antes de la emision de la resolucién que su reclamaciéon se resuelva de conformidad con lo
previsto en esta ley.

3. Hasta el momento en el que se dicte el desarrollo reglamentario al que hace referencia el
articulo 34.1, el procedimiento de tramitacién de las reclamaciones se realizara de conformidad
con lo establecido en los articulos 5, 6 y 11 del Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre,
por la que se regula el procedimiento de presentacién de reclamaciones ante los servicios de
reclamaciones del Banco de Espafa, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la
Direccibn General de Seguros y Fondos de Pensiones, en cuanto no se oponga a lo
establecido en esta ley y la Ley 7/2017, de 2 de noviembre.

Disposicién transitoria segunda. Procesos judiciales en curso.

1. Los clientes que, a la entrada en vigor de este esta ley, fuesen litigantes en un proceso ante
los tribunales civiles sobre cualquier asunto cuya resolucion es competencia de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, podran desistir
unilateralmente del juicio antes de que haya recaido sentencia, para someter el asunto objeto
del proceso a la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero.

2. El desistimiento ejercido con la finalidad anterior no requerira el consentimiento del
demandado y no se condenara en costas a ninguno de los litigantes.
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3. Junto al escrito de desistimiento, el cliente demandante debera presentar el justificante de la
presentacion de la reclamacion y copia de ésta.

4. El cliente deberd hacer constar su intencion de desistir del proceso civil en la reclamacion y
remitir a la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero copia
del escrito de desistimiento en el plazo de 10 dias habiles desde la presentacion de la
reclamacion. La falta de presentacion del escrito de desistimiento supondra la inadmision a
tramite de la reclamacion de conformidad con lo previsto en el articulo 18.1.d) de la Ley 7/2017,
de 2 de noviembre.

Disposicidn transitoria tercera. Régimen presupuestario provisional.

Una vez constituida la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente
Financiero, en tanto en cuanto no disponga de presupuesto propio aprobado, sus gastos se
imputaran con cargo a los créditos de las Unidades y Entidades preexistentes con
competencias en la materia establecidas en el articulo 30 de la Ley 44/2002, de 22 de
noviembre, para lo cual se realizaran las modificaciones presupuestarias que procedan, de
acuerdo con lo establecido en la Ley 47/2003, de 26 de noviembre, General Presupuestaria.

Disposicion derogatoria Unica. Derogacién normativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se opongan a lo dispuesto
en este esta ley y, en particular:

a) los articulos 29 a 31 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del
Sistema Financiero.

b) la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de
presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la
Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones.

Disposicion final primera. Modificacion de Ley 8/1989, de 13 de abril, de Tasas y Precios
Publicos.

Se afiade una letra fi) al articulo 13 de Ley 8/1989, de 13 de abiril, de Tasas y Precios Publicos,
con la siguiente redaccion:

«f) Por la resolucion extrajudicial de conflictos surgidos entre las entidades financieras y sus
clientes».

Disposicion final segunda. Modificacion de la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la
Jurisdiccion Contencioso-administrativa.

Se afiade una letra i) al articulo 11 de la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la
Jurisdiccion Contencioso-administrativa, con la siguiente redaccion:

“De las resoluciones dictadas por la Autoridad Administrativa Independiente de Proteccion del
Cliente Financiero”.
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Disposicién final tercera. Modificacion texto refundido de la Ley de Regulacién de los Planes
y Fondos de Pensiones, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2002, de 29 de noviembre.

Se introduce una nueva letra al final del articulo 35.4 del texto refundido de la Ley de
Regulacién de los Planes y Fondos de Pensiones, con el siguiente tenor literal:

«Vv) El incumplimiento de las obligaciones previstas en el parrafo segundo del articulo 33.3, y el
articulo 42 del Real Decreto-Ley XX/2018, de creacion de la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, siempre que por el numero de afectados,
la reiteracion de la conducta o los efectos sobre la confianza de la clientela y la estabilidad del
sistema financiero tales incumplimientos puedan estimarse como especialmente relevantes.»

Disposicion final cuarta. Modificacion del texto refundido de la Ley de ordenacion y
supervision de los seguros privados, aprobado por el Real Decreto Legislativo 6/2004, de 29 de
octubre.

Se introduce una nueva letra al final del articulo 40.4 del texto refundido de la Ley de
ordenacién y supervisién de los seguros privados, con el siguiente tenor literal:

«v) El incumplimiento de las obligaciones previstas en el parrafo segundo del articulo 33.3, y el
articulo 42 del Real Decreto-Ley XX/2018, de creacion de la Autoridad Administrativa
Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, siempre que por el nUmero de afectados,
la reiteracion de la conducta o los efectos sobre la confianza de la clientela y la estabilidad del
sistema financiero tales incumplimientos puedan estimarse como especialmente relevantes.»

Disposicion final quinta. Modificacion de la Ley 10/2014, de 26 de junio, de ordenacion,
supervision y solvencia de entidades de crédito.

Se introduce una nueva letra al final del articulo 93 la Ley 10/2014, de 26 de junio, con el
siguiente tenor literal:

«y) Incumplir las obligaciones previstas en el parrafo segundo del articulo 33.3, y el articulo 42
del Real Decreto-Ley XX/2018, de creacion de la Autoridad Administrativa Independiente de
Proteccion del Cliente Financiero, siempre que por el numero de afectados, la reiteracion de la
conducta o los efectos sobre la confianza de la clientela y la estabilidad del sistema financiero
tales incumplimientos puedan estimarse como especialmente relevantes.»

Disposicién final sexta. Modificacién del texto refundido de la Ley del Mercado de Valores,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 4/2015, de 23 de octubre.

Se introduce un nuevo articulo 299 bis en el texto refundido de la Ley del Mercado de Valores,
con el siguiente tenor literal:

«Articulo 299 bis. Infracciones relativas al incumplimiento de las obligaciones previstas en el
Real Decreto-Ley XX/2018, de creacion de la Autoridad Administrativa Independiente de
Proteccion del Cliente Financiero

Son infracciones graves el incumplimiento de las obligaciones previstas en el parrafo segundo

del articulo 33.3, y el articulo 42 del Real Decreto-Ley XX/2018, de creacién de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccion del Cliente Financiero, siempre que por el nUmero
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de afectados, la reiteracion de la conducta o los efectos sobre la confianza de la clientela y la
estabilidad del sistema financiero tales incumplimientos puedan estimarse como especialmente
relevantes.»

Disposicién final séptima. Modificacion de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se
incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia
de consumo.

Se da nueva redaccion al articulo 26.3 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, que pasa a tener
el siguiente literal:

«3. La autoridad competente para la acreditacion de entidades de resolucion alternativa que
desarrollen su actividad en el &mbito del sector financiero serd, a todos los efectos previstos en
esta ley, la persona titular del Ministerio de Economia y Empresa.»

Disposicion final octava. Modificacion de la Ley 3/2015, de 30 de marzo, reqguladora del
ejercicio del alto cargo de la Administracion General del Estado

Se da nueva redaccién al articulo 1.2.e) de la Ley 3/2015, de 30 de marzo, que pasa a tener el
siquiente literal:

«e) El Presidente, el Vicepresidente y el resto de los miembros del Consejo de la Comisién
Nacional de los Mercados y de la Competencia, el Presidente del Consejo de Transparencia y
Buen Gobierno, el Presidente de la Autoridad Independiente de Responsabilidad Fiscal, el
Presidente, Vicepresidente y los Vocales del Consejo de la Comisién Nacional del Mercado de
Valores, el Presidente, los Consejeros y el Secretario General del Consejo de Sequridad
Nuclear, el Presidente, Vicepresidente y Consejeros Independientes de la Autoridad
Administrativa Independiente de Proteccién del Cliente Financiero, asi como el Presidente y los
miembros de los érganos rectores de cualguier otro organismo regulador o de supervision. »

Disposicion final novena. Titulo competencial.

Este real decreto-ley se dicta al amparo de lo establecido en el articulo 149.1.6. 3 11. 2y 13.2
de la Constitucion Espafiola que atribuye al Estado la competencia exclusiva sobre legislacion
mercantil, bases de la ordenacion de crédito, banca y seguro, y bases y coordinacién de la
planificacidn general de la actividad econdmica, respectivamente.

Disposicion final décima. Desarrollo normativo.

Se habilita al Gobierno para desarrollar el contenido de esta ley.. En particular, podra
establecer las disposiciones sustantivas o procesales necesarias para la articulacion del
procedimiento a seguir en la resolucion de reclamaciones sefalado en la Seccion 42 del Titulo
IV, dentro de los principios establecidos en esta ley,, incluyendo los tramites, plazos, requisitos,
causas de inadmisién o desestimacion o cualesquiera otras previsiones que a tal fin resulten
necesarias.

Disposicion final undécima. Entrada en vigor.
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Esta ley entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».
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