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A discapacidade e a igualdade

As persoas con discapacidade tefien os toda unha serie de barreiras que obstaculizan
mesmos dereitos e obrigas que as demais ese camifo: barreiras fisicas (arquitectonicas,
persoas e deben recibir o mesmo frato. A sGa  urbanisticas, de transporte...), barreiras de
diferenza debe ser aceptada e valorada, e comunicacion, barreiras actitudinais, barreiras
non debe ser obxecto de discriminacion. legais e organizativas...

As persoas con discapacidade buscan o O cofiecemento da experiencia das persoas
camifio cara o desenvolvemento e a con discapacidade nas situacions de
comunicacion persoais, a maxima autonomia,  discriminacion e o movemento asociativo son
independencia e libre eleccion, e a sta condicions imprescindibles para avanzar na
integracion na sociedade. Non obstante, hai sUa eliminacion.

Conceptos basicos sobre o consumo

A transformacion constante da sociedade e da economia
dificulta un adecuado cofiecemento da situacion real G que
se enfrontan os consumidores na sociedade, e das diversas
institucions e organizaciéns dedicadas @ defensa,
proteccion, formacion e informacion do consumidor e
usuario; motivo polo que & necesario repasar algins
conceptos e institucions de defensa e proteccion dos
consumidores:

B Consumo: a adquisicion e emprego de bens ou servizos
por parte dun destinatario final para satisfacer necesidades
ou desexos.

 Consumidor: quen adquire ou contrata bens e servizos
finais para o seu uso particular, non integrandoos en ningdn
proceso produtivo nin actividade empresarial ou profesional.
dicir, son consumidores as persoas fisicas ou xuridicas que
adquiren, utilizan ou disfrutan como destinatarios finais, bens
mobles ou inmobles, produtos, servizos, actividades ou fun-
cions. Non tefien a consideracion de consumidores ou usua-
rios aqueles que sen constituirse en destinatarios finais, adqui-
ran, almacenen, utilicen ou consuman bens ou servizos, co fin
de integralos en procesos de producion, transformacion,
comercializacién ou prestacion a terceiros. En conclusion, &
consumidor o consumidor final, isto &, a persoa que adquire
bens e servizos para un uso privado, familiar ou doméstico.

| Asociacion de Consumidores: asociacions que, carecendo
de animo de lucro, tefien como fins a defensa, proteccion, for-
macion e informacién dos consumidores, estan formadas por
consumidores, e adecUanse ao previsto nos art. 20 e 21 da Lei
Xeral para a Defensa dos Consumidores e Usuarios (non
tendo como asociados as empresas, non difundindo publici-
dade comercial...) e @ normativa autonémica de aplicacion.

Mais informacion sobre produtos bancarios www.adicae.net
Consultas e reclamacions en lina no correo electronico: galicia@adicae.net
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Lexislacion Xeral

sobre a discapacidade e a accesibilidade

M Lei 8/1997 , de 20 de agosto de accesibili-
dade e supresion de barreiras da comunida-
de autonoma de Galicia.

B Decreto 35/2000, de 28 de xaneiro,
Regulamento de desenvolvemento e execu-
cion da Lei de accesibilidade e supresion de
barreiras na comunidade autonoma de
Galicia.

M Lei 51/2003, de 2 de decembro, de igual-

dade de oportunidades, non discriminacion
e accesibilidade universal das persoas con

discapacidade.

M Lei 13/1982, de 7 de abril, de Integracion
Social de Minusvalidos.

B ONU. Normas Uniformes sobre Igualdade
de Oportunidades para as persoas con
Discapacidade. Resolucion 48/96, de 20 de
decembro de 1993.

sobre consumo

M Lei 26/1984, Xeral para a Defensa de
Consumidores e Usuarios.

M Lei 12/1984,do 28 de decembro, do
Estatuto Galego do Consumidor e Usuario

M Decreto 375/1998,do 23 de decembro,
polo que se regulan as follas de reclama-
cions dos consumidores e usuarios.

Organos de defensa »%

dos consumidores

O Instituto Galego de Consumo

O Instituto Galego de Consumo & un organismo autonomo, adscrito organicamente a
Conselleria de Innovacion e Industria, que ten como obxectivo a defensa dos consumi-
dores e usuarios protexendo a seguridade, a saude e os lexitimos intereses economicos
dos mesmos.

E un organismo que abrangue todalas facetas do consumo como organismo autonomo,
e e o Unico que esta rexido por un Consello de Direccion no que estan representadas as
principais Organizacions de Consumidores de Galicia, de forma que estas actuan direc-

tamente na politica de consumo da Xunta de Galicia.

O Instituto Galego de Consumo conta con servizos provinciais e oficinas nas catro pro-
vincias galegas.
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Tramitacion de reclamacions

Lexitimados para reclamar

Estan lexitimados para reclamar perante o
Instituto Galego de Consumo, todalas perso-
as fisicas ou xuridicas que adquiran, utilicen
ou disfruten de bens, mobles inmobles e
semoventes, medios, produtos ou servizos e
actividades, calquera que sexa a natureza,
publica ou privada, individual ou colectiva,
de quen o produce ou intervéen, directa ou
indirectamente, na sua comercializacion,
sempre que o seu destino final sexa para
uso persoal, familiar ou colectivo.

Requisitos e forma da
reclamacion

Con independencia de que o consumidor poida
formular a stia reclamacion por calquera medio
legalmente previsto, dende principios do ano
1999, data na que entrou en vigor o decreto
375/1998, do 23 de decembro, polo que se
regulan as follas de reclamacions dos consumi-
dores e usuarios, implantouse e regulouse o
modelo das follas de reclamacions para facilitar
a formulacion e tramitacion destas polos con-
sumidores e usuarios, que se deben ser facilita-
das no propio establecemento comercial e que
se compon de tres follas autocopiativas, na que
deberan constar os seguintes datos:

As Xuntas Arbitrais de Consumo

B Nome, apelidos, domicilio e nUmero do
documento nacional de identidade ou pasa-
porte do reclamante

M Breve e precisa descricion dos feitos que
motivan a suia reclamacion, con exposicion
da data en que ocorreron e concretando a
sla pretension.

B Datos correspondentes a identificacion da
entidade ou establecemento reclamado.

M Sinatura das partes

Na mesma folla, e no punto correspondente,
indicarase taméen se desexa que a sua recla-
macion sexa tramitada a traves do Sistema
Arbitral de Consumo, aportandose en todos
os casos, calquera proba ou documento (fac-
turas, tiquets, resgardos, presupostos etc) que
permita un ha mellor valoracion dos feitos.

Remision da reclamacion

O impreso orixinal de cor branca co que conta o
impreso das follas de reclamacions, sera dirixido
polo consumidor o Servizo Provincial de
Consumo da provincia onde radique o estable-
cemento ou centro, podendose presentar ou
remitir directamente nel, en calquera centro ou
oficina da administracion da Xunta de Galicia, ou
en calquera dos previstos regulamentariamente.

O Sistema Arbitral de Consumo consiste nun procedemento extraxudicial volunta-
rio, no que se encomenda a un Colexio Arbitral a resolucion dunha controversia, e
ten a mesma eficacia que unha sentencia xudicial. Deste modo establecese o siste-
ma arbitral de consumo como alternativa aos procedementos xudiciais e como un
mecanismo de resolucion de conflitos entre consumidores e empresarios.

Para acudir a via arbitral ten que tratarse dun cidadan cualificado pola sua condi-
cion de consumidor ou usuario de produtos e servizos.

As caracteristicas do Sistema Arbitral son:

B RAPIDEZ, porque se tramita nun corto espazo de tempo. Maximo 4 meses desde
que e designado o Colexio Arbitral. !

M EFICACIA, porque se resolve mediante un laudo sen necesidade de ter que recorrer |
a via xudicial ordinaria, e non existe limite maximo ou minimo da contia reclamada.

B VOLUNTARIEDADE, porque ambas partes se someten libremente ao Sistema
para quedar vinculadas as resolucions.

B EXECUTIVIDADE, porque os laudos -resolucions arbitrais- son de execucion obri-
gada, como se se tratase dunha sentencia xudicial.

B ECONOMIA, porque é gratuito para as partes, que deben costear so en determi-
nados supostos, a practica de peritaxes.

Mais informacion sobre produtos bancarios www.adicae.net

Consultas e reclamacions en lifa no correo electronico: galicia@adicae.net



Folleto Discapacidad GALICIA.gxd 24/10/2005 18:49 PEgi 5

As Asociacions de Consumidores e Usuarios,
como ADICAE Galicia

As asociacions de consumidores de Galicia son organizacions sen animo de lucro que
desenvolven as slias actividades no ambito da comunidade autonoma de Galicia e que
tenen por finalidade primordial a defensa e proteccion dos dereitos e intereses dos consu-
midores e usuarios.

As entidades inscritas na Seccion Xeral do Rexistro de Organizacions de Consumidores e
Usuarios de Galicia (que depende da Conselleria de Innovacion e Industria) poderan ser
reconecidas como colaboradores da Conselleria de Innovacion e Industria, e con tal carac-
ter, poderan desenvolver distintas actividades de defensa do consumidor e usuario.

ADICAE Galicia, Asociacion de Usuarios de Bancos, Caixas de Aforros e Seguros de
Galicia & unha asociacion de consumidores e usuarios especializada na proteccion, forma-
cion, reclamacion, informacion e reivindicacion dos dereitos dos usuarios de servizos ban-
carios, de aforro-investimento e de seguros. Asuntos que aborda:

B Reclamacions contra Bancos e caixas de Aforro: comisions, tarxetas, depositos...

M Hipotecas

M Investimento: fondos de investimento, accions, Bolsa...

M Plans de pensions

M Seguros: polizas, primas...

M Indemnizacions por sinistros: accidentes de trafico, seguros do fogar...

As Oficinas Municipais de Informacion ao Consumidor

As Omics son oficinas municipais que ofrecen publicamente aos cidadans o servizo de
informacion, axuda e orientacion aos consumidores e usuarios para o axeitado exercicio
dos seus dereitos, fundamentalmente atendendo as consultas que realicen, asi como indi-
cando as direccions e principais funcions doutros centros, publicos e privados, de interese
para o consumidor e usuario.

Institucions publicas especializadas

Oficina de reclamacions de clientes das caixas de aforros da
Xunta de Galicia

A oficina de reclamacions de clientes das caixas de aforros & un organo administrativo,
dependente da direccion Xeral de Politica Financeira e Tesouro da Conselleria de
Economia e Facenda.

A sla funcion e tramitar as queixas e reclamacions presentadas polos clientes de todalas
caixas de aforros que operen en Galicia.

M OBXECTO DAS RECLAMACIONS

Poderan ser obxecto de reclamacion ou queixa operacions concretas, nas que o cliente
considere que a caixa de aforros incumpriu normas de disciplina ou non se axustou as
boas practicas e usos bancarios.

B PRESENTACION

As queixas ou reclamacions (acompahados da copia da queixa ou reclamacion presenta-
da ante o valedor do cliente e outros documentos acreditativos dos feitos obxecto da
reclamacion) dirixiranse a Oficina de Reclamacions do Cliente das Caixas de Aforros e
presentaranse no Rexistro Xeral da Conselleria de Economia e Facenda ou de calquera
das formas previstas no artigo 38 da lei 30/1992, do 26 de novembro.

B PRAZO DE TRAMITACION

A resolucion que pon fin ao expediente de reclamacion debera ditarse no prazo de catro
meses, contados desde a presentacion da reclamacion e a mesma declarara se existiu ou
non guebrantamento das normas de disciplina ou das boas practicas e usos bancarios.
Se transcorrido este prazo non recaese resolucion expresa, entenderase que a reclama-
cion foi desestimada por silencio administrativo negativo.
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Banco de Espana

B COMISIONADO PARA A DEFENSA DO CLIENTE
DE SERVIZOS BANCARIOS (SERVIZO DE
RECLAMACIONS)

A sua finalidade é recibir e tramitar as reclamacions,
relativas a operacions concretas que lles afecten, que
formulen os clientes das entidades de credito someti-
das a autoridade do Banco de Espana e as presenta-
das contra establecementos de cambio de moeda que,
ademais da habitual operacion de compra de billetes
estranxeiros ou cheques de viaxe, se encontren autori-
zados para realizar operacions de venta de aqueles ou
transferencias co exterior, sobre as actuacions dunhas
e outros que poidan quebrantar as normas de discipli-
na ou as boas practicas e usos bancarios. A tramita-
cion das reclamacions é gratuita.

B LEXITIMADOS PARA RECLAMAR

Calquera persoa, fisica ou xuridica, cliente da
Entidade de Credito, en relacion a operacions con-
cretas que lles afecten.

B TRAMITES

Podese acudir ao Servizo de Reclamacions do
Banco de Espana se os servizos de atencion ao
cliente ou defensores do cliente das entidades
financeiras denegan a admision da reclamacion,
denegacion que en todo caso debera ser motivada,
ou se producise resolucion non satisfactoria para o
reclamante, ou tiveran transcorrido dous meses desde a data da stia presentacion sen
resolucion.

En todo caso, para a admision e tramitacion de reclamacions ante o Servizo sera imprescindi-
ble acreditar a stia formulacion previa por escrito ante o Servizo de Atencion ao Cliente, ou
ben ante o Defensor do Cliente, no caso de que existan. O Servizo de Atencion ao Cliente ou o
Defensor do Cliente debera acusar recibo por escrito das reclamacions que se lle presenten.

B MOTIVOS PARA RECLAMAR
Polo quebrantamento de normas de disciplina, ou das boas practicas e usos bancarios:

B Normas de disciplina: Leis e disposicions administrativas de obrigada observancia para
as entidades de credito, tanto as aprobadas por organos do estado como as das comuni-
dades autonomas, como as circulares aprobadas polo Banco de Espaha.

B Usos bancarios: Tratase de aqueles usos mercantis e bancarios aceptados como
comuns nas prazas de que se trate.

M Boas practicas bancarias: Son aquelas que, sen vir impostas pola normativa disciplina-
ria nin constituir uso bancario, son razoablemente esixibles para a levanza responsable,
dilixente e respectuosa do negocio bancario.

O Servizo rexeitara tameén as reclamacions sobre as que xa recaese informe preceptivo,
asi como as que sexan obxecto de litixio ante os tribunais de xustiza.

Direccion Xeral de Seguros e Fondos de Pensions
Comisionado para a Defensa do Asegurado e do Participe en Plans de Pensions

B COMPETENCIAS DO COMISIONADO PARA DEFENSA DO ASEGURADO E DO PARTICI-
PE DE PLANS DE PENSIONS ( SERVIZO DE RECLAMACIONS)

Atenderanse as consultas, queixas e reclamacions que se formulen en relacion a actua-
cion de:

Mais informacion sobre produtos bancarios www.adicae.net
Consultas e reclamacions en lina no correo electronico: galicia@adicae.net
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M Entidades aseguradoras, excepto no caso dos contratos de seguros por grandes riscos.
B Entidades xestoras de fondos de pensions.
B Mediadores de seguros: axentes e corredores.

M Entidades de credito en materia de comercializacion de seguros ou plans de pensions
ou na sua condicion de depositarias de fondos de pensions.

Comision Nacional do Mercado de Valores (CNMYV)

A Comision Nacional do Mercado de Valores (CNMV) e o organismo
encargado da supervision e inspeccion dos mercados de valores espa-
hois e da actividade de cantos intervenen nos mesmos.

Comisionado para a Defensa do Investidor
Exercera as suas funcions respecto as queixas presentadas por:

B Usuarios de servizos de investimento prestados polas entidades de
credito e empresas de servizos de investimento.

B Participes en fondos de investimento.

B Accionistas de sociedades de investimento que delegasen nunha
sociedade xestora de institucions de investimento colectiva.

Organismos privados

Servizo de atencion ao cliente de servizos bancarios, de entida-
des aseguradoras e de empresas de servizos de investimento

As entidades que operen no sector bancario, de seguros ou na mediacion de servizos de
investimento estan obrigadas a ter un departamento ou servizo de atencion ao cliente encar-
gado de resolver e atender as queixas e reclamacions dos usuarios de servizos financeiros,
relacionadas cos seus lexitimos intereses e dereitos, calquera que sexa a sua orixe: contratos,
normas sobre transparencia e proteccion da clientela, boas practicas e usos financeiros...

B FORMA DA RECLAMACION

A reclamacion formularase por escrito, no que o usuario debera identificarse e explicar os
feitos polos que reclama, de forma clara e concisa, expohendo todolos argumentos e
achegando copia dos documentos que posua con respecto ao asunto. O reclamante debe
quedar con copia selada pola entidade onde conste a data de entrada do escrito. Os servi-
zos respectivos estudaran o asunto e ditaran unha resolucion.

W EFECTO DA RECLAMACION

Se o servizo de atencion ao cliente denega a admision da reclamacion, ou se a resolucion
dada a esta non satisfai ao usuario, e, en calquera caso, se transcorren mais de dous
meses sen resposta, podese acudir, ben ao defensor do cliente, se a entidade ten creada
tal figura, ou ben ao Comisionado para a Defensa de Servizos Bancarios, ou ao
Comisionado para a Defensa do Asegurado e do Participe de Plans de Pensions, ou ao
Comisionado para a Defensa do Investidor, segundo os casos.

Valedor do cliente da Federacion Galega de Caixas de Aforro

Ao Valedor do Cliente correspondera resolver as queixas e reclamacions dos clientes de
todalas caixas de aforro que operen en Galicia.

B OBXECTO DA RECLAMACION

Poderan ser obxecto de reclamacion ou queixa operacions concretas, nas que o cliente considere
gue a caixa de aforros incumpriu normas de disciplina ou non se axustou as boas practicas e
usos bancarios.

W EFECTOS DAS RECLAMACIONS

Se o Valedor do Cliente non contestara no prazo de dous meses ou informara negativa-
mente, poderase acudir a Oficina de Reclamacions de Clientes das Caixas de Aforros.

4
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Defensor do cliente de entidades financeiras, defensor do asegu-
rado e defensor do cliente de servizos de investimento

O defensor & un experto independente, designado directamente por unha ou varias entidades
financeiras ou companias de seguros, e as stias decisions someétense voluntariamente as recla-
macions presentadas polos clientes ou asegurados prexudicados. Esta figura non & de creacion
obrigada para as entidades bancarias, de seguros e de servizos de investimento.

Tehen por obxecto a proteccion dos dereitos do usuario de servizos financeiros e de seguros,
atendendo as sluias reclamacions e consultas.

B Consideranse reclamacions as presentadas polos usuarios de servizos financeiros e de segu-
ros para a restitucion do seu interese ou dereito, que ponhan de manifesto feitos concretos das
entidades que suponan para o usuario un prexuizo por: incumprimento de contrato, da normati-
va de transparencia e proteccion da clientela ou das boas practicas e usos financeiros.

B As consultas son solicitudes de asesoramento e informacion sobre os dereitos dos usuarios
en materia de transparencia e proteccion da clientela e sobre as canles legais para o seu exerci-
cio, asi como sobre os requisitos legais ou caracteristicas dos procedementos para facer valer
estes dereitos e os organos competentes para o seu conecemento e resolucion.

0O sometemento por parte da compahia bancaria, aseguradora ou investidora e os consumidores
e voluntaria, pero, se as duas partes se someten, a decision sera vinculante para a compania
(sempre e cando estea dentro dos limites monetarios ou doutro tipo indicados por ela) e volunta-
ria para os consumidores. Estes ultimos poderan aceptar a resolucion, dirixirse ao Comisionado
para a Defensa de Servizos Bancarios ou ao Comisionado para a defensa do Asegurado ou ao
Comisionado para a Defensa do Investidor, segundo os casos, ou exercer as accions legais opor-
tunas en via xudicial. En todo caso, unha vez transcorridos dous meses desde a presentacion da
reclamacion sen obter resposta, podese acudir directamente aos Comisionados.
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