
Normativa de transparencia
y protección del cliente
Servicio de Atención al Cliente:

Transparencia de las operaciones y protección de la clientela,                                                                                 
y otra normativa de protección al consumidor:

Préstamos hipotecarios:

Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de presentación 
de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de España, la Comisión Nacional 
del Mercado de Valores y la Dirección General de Seguros y Pensiones.

•

Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de 
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

•

Ley 36/2003, de 11 de noviembre, de medidas de reforma económica.•

Ley 3/2014, de 27 de marzo, por la que se modifica 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.

•

Real Decreto Ley 6/2012, de 9 de marzo, de medidas urgentes de protección de deudores 
hipotecarios sin recursos.

•

Ley 1/2013, de 14 de mayo, de medidas para reforzar la protección a los deudores hipotecarios, 
reestructuración de deuda y alquiler social.

•

Real Decreto-ley 1/2017, de 20 de enero, de medidas urgentes de protección de consumidores en 
materia de cláusulas suelo, por el que se ha establecido un sistema de reclamaciones en la 
materia.

•

Circular 5/2012, de 27 de junio, del Banco de España (B.O.E. del 6 de julio), a entidades de crédito y 
proveedores de servicios de pago, sobre transparencia de los servicios bancarios y responsabilidad 
en la concesión de préstamos.

•

Orden ECO/734/2004 de 11 de marzo (B.O.E. del 24 de marzo), sobre Departamentos y Servicios 
de atención al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras.

•

Ley 22/2007, de 11 de julio, sobre comercialización a distancia de servicios financieros destinados 
a los consumidores.

•

Real Decreto Ley 2/2003, de 25 de abril, de medidas de reforma económica.•

Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero, modificada por 
la Ley 2/2011, de 4 de marzo, de economía sostenible.

•

Orden EHA/2899/2011, de 28 de octubre del Ministerio de Economía y Hacienda (B.O.E. del 29 de 
octubre), de transparencia y protección del cliente de servicios bancarios.

•

Orden EHA/2899/2011, de 28 de octubre del Ministerio de Economía y Hacienda (B.O.E. del 29 de 
octubre), de transparencia y protección del cliente de servicios bancarios.

•



Servicios de pago:

Por último, te comunicamos que, de conformidad con el Reglamento UE 524/2013, para reclamaciones 
derivadas de contratos de compraventa o de prestación de servicios en línea, la Unión Europea pone a tu 
disposición una plataforma de resolución de litigios en línea, a la que puedes acceder a través de este 
enlace. No obstante, debemos informarte de que esta web podría no disponer todavía de organismos de 
resolución de litigios para algunos sectores y países, en cuyo caso no sería posible hacer uso de dicha 
plataforma hasta que tales organismos sean designados por las autoridades competentes.

Orden EHA/1608/2010, de 14 de junio, sobre transparencia de las condiciones y requisitos de 
información aplicables a los servicios de pago.

•

Directiva 2007/64/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de noviembre, sobre servicios 
de en el mercado interior, por la que se modifican las Directivas 97/7/CE, 2002/65/CE, 2005/60/CE 
y 2006/48/CE y por la que se deroga la Directiva 97/5/CE.

•

Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economía Sostenible.•

Ley 16/2009 de 13 de noviembre (B.O.E. del 14 de noviembre), de Servicios de Pago, desarrollada 
por la Orden EHA/ 1608/2010 de 14 de junio del Ministerio de Economía y Hacienda (B.O.E. del 18 
de junio).

•

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.chooseLanguage
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