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CAPÍTULO I

PROTECCIÓN DEL CONSUMIDOR Y 
USUARIO DE SERVICIOS BANCARIOS 

Y DE INVERSIÓN FINANCIERA

1. Introducción. Comercialización bancaria y crediticia 
en general

La defensa de los consumidores y usuarios está consagrada constitucional-
mente en el artículo 51 de la Carta Magna en forma de principio rector de la polí-
tica social y económica vinculando a los poderes públicos� En concreto el artículo 
establece que «los poderes públicos garantizarán la defensa de los consumidores 
y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y 
los legítimos intereses económicos de los mismos». Por tanto, es evidente que la 
tutela de la relación entre entidades financieras o crediticias en general y los con-
sumidores y usuarios de los servicios que constituyen su objeto no puede quedar 
extramuros de dicho régimen de protección constitucional�

Las relaciones contractuales entre las entidades de crédito y sus clientes están 
sujetas con carácter básico a las normas legales que, con carácter general, regulan 
la contratación privada tanto en el Código Civil como el Código de Comercio�

A propósito de la aplicabilidad del Código de Comercio, resulta de especial inte-
rés la importancia de los artículos 255, 257 y 307, pues en opinión de Rimada Álva-
rez, dado que las entidades bancarias y financieras ejercen funciones de depósito 
y comisión, deben actuar con especial cuidado en sus funciones, y deben asumir 
el riesgo profesional inherente al tráfico bancario, pues la diligencia exigible a las 
entidades de crédito no se limita a la exigible a un buen padre de familia, sino 
que es la exigible a un ordenado empresario experto en la materia, tal y como 
señalan entre otras las SSTS 15 julio 1988, 9 febrero 1998 y 29 marzo 2007, las 
cuales literalmente señalan que «la diligencia exigible al banco no es la de un buen 
padre de familia, sino la que corresponde al demandado como banco, comerciante 
experto que, normalmente, ejerce funciones de depósito y comisión, por lo cual, 
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según establecen los artículos 255 y 307 del Código de Comercio, se le exige un 
cuidado especial en estas funciones (...)». En el mismo sentido, SAP Asturias 16 
diciembre 2010, «...la diligencia que le es exigible a la entidad financiera no es la de 
un buen padre de familia, sino la de un ordenado empresario y representante legal, 
en defensa de los intereses de sus clientes (...)»1�

De igual forma en la medida en que los contratos bancarios incorporen cláu-
sulas que revistan el carácter de condiciones generales, serán de aplicación las 
disposiciones legales que tutelan esta técnica contractual, es decir la Ley 7/1998, 
de 13 de abril, sobre Condiciones Generales de la Contratación.

Finalmente, habrá que advertir si el cliente que contrata con la entidad financiera 
ostenta la condición legal de consumidor, dado que su posición contractual vendrá 
amparada, además, por la normativa dictada, con carácter general, para la defensa 
de consumidores y usuarios, es decir el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de 
noviembre, General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios –TRLCU–), o, 
en su caso, por la particular de determinadas operaciones de crédito como la Ley 
16/2011, de 24 de junio, de Contratos de Crédito al Consumo o la Ley 5/2019, de 
15 de marzo, reguladora de los contratos de crédito inmobiliario o la Ley 2/1994, 
de 30 de marzo, sobre Subrogación y Modificación de Préstamos Hipotecarios, 
tras modificación operada por Disposición Final Tercera de la Ley 5/2019.

Con independencia del asidero jurídico normativo referenciado y que constituye 
el núcleo básico de protección del consumidor y usuario bancario, la legislación 
sectorial aplicable a las entidades de crédito incluye un conjunto de normas desti-
nadas a proteger los derechos de sus clientes�

La base legal de dicha protección sectorial se encuentra en el art� 5 de la Ley 
10/2014, de 26 de junio, sobre Ordenación, supervisión y solvencia de entidades de 
crédito, por el que se atribuye al Ministro de Economía y Competitividad la facultad 
de dictar normas que sean precisas para regular aspectos formales y sustantivos 
de las relaciones entre los bancos y sus clientes con el fin de proteger los legítimos 
intereses de éstos y en este sentido el texto normativo establece: «La información 
precontractual que debe facilitarse a los clientes, la información y contenido de los 
contratos y las comunicaciones posteriores que permitan el seguimiento de los mis-
mos, de modo que reflejen de forma explícita y con la máxima claridad los derechos 
y obligaciones de las partes, los riesgos derivados del servicio o producto para el 
cliente y las demás circunstancias necesarias para garantizar la transparencia de las 
condiciones más relevantes de los servicios o productos y permitir al cliente evaluar 
si estos se ajustan a sus necesidades y a su situación financiera...».

El Banco de España, facultado expresamente por la Orden de 28 de octubre de 
2011, sobre Transparencia y protección del cliente de servicios bancarios, desa-

1 Celia Rimada Álvarez� Coordinado por Alicia de Leon Arce y Luz María García García� Dere-
cho de los consumidores y usuarios. Tercera Edición. Tirant Lo Blanch 2016. Página. 1.208
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rrolla la regulación de materias objeto del art� 48�2 de la Ley de Disciplina e Inter-
vención de las Entidades de Crédito (LDIEC) [derogada por la Ley 10/2014, de 26 
de junio, de Ordenación, Supervisión y Solvencia de las Entidades de Crédito, en 
cuyo art� 5�1 se recogen las mismas medidas de protección a la clientela] mediante 
diversas Circulares, y entre otras, por la importante Circular 5/2012, de 27 de junio, 
de entidades de crédito y proveedores de servicios de pago, sobre transparencia 
de servicios bancarios y responsabilidad en la concesión de préstamos2�

La importancia de la Orden de 28 de octubre de 2011, sobre Transparencia y 
protección del cliente de servicios bancarios se residencia en que compila acerta-
damente en un único cuerpo normativo todas las reglas básicas de transparencia, 
actualizando el conjunto de previsiones relativas a la protección del cliente banca-
rio, pero al mismo tiempo desarrollando los principios del préstamo responsable, 
para proteger también al potencial deudor hipotecario que con posterioridad ha 
visto reforzada su posición contractual en aras al equilibrio deseado con la suce-
siva normativa aprobada que ha culminado con la Ley 5/2019, de 15 de marzo, 
reguladora de los contratos de crédito inmobiliario. Así pues, el objeto de la norma 
consistía en garantizar el adecuado nivel de protección de los clientes de entidades 
de crédito, mediante la implantación de medidas de transparencia en la prestación 
de servicios financieros bancarios.

En cuanto a la potestad del Banco de España para disciplinar relaciones entre 
entidades financieras y usuarios, la misma deriva de la propia especialización téc-
nica que caracteriza la Institución, que le faculta legalmente para abordar la regu-
lación normativa sobre la materia� El propio Tribunal Constitucional en reiteradas 
ocasiones al resolver sobre la posible inconstitucionalidad de la potestad regla-
mentaria del Banco de España ha confirmado dicha tesis, fundamentalmente, en 
sus sentencias núm. 135/1992, de 5 de octubre y núm. 204/1993, de 17 de junio, 
donde afirma que «el Banco de España forma parte de la Administración del Estado 
en su vertiente institucional o indirecta y es la primera autoridad monetaria, y como 
tal “a quien corresponden las funciones relativas a la disciplina e inspección de las 
entidades de crédito y ahorro, para lo cual se le dota de las simétricas potestades, 
entre las cuales deben destacarse la reglamentaria y la sancionadora”3»�

Tal y como expresa Ana Blanco García, el sistema bancario se caracteriza por 
la disparidad de las fuentes de regulación, encontrando tanto normas de rango 
legal como normas de naturaleza administrativa y reglamentaria, diferenciando 
la competencia de la Administración Pública de la especial capacidad normativa 
del Banco de España. Así pues, además de las fuentes legales, recientemente 

2 Adolfo Aurioles Martín y María Cruz Mayorga Toledano� Coordinado por Alicia de León 
Arce y Luz María García García� Derecho de los consumidores y usuarios� Tercera Edición� 
Tirant Lo Blanch 2016. Página. 1.185

3 STC 135/1992, de 5 de octubre. Fundamento Jurídico Tercero. STC 204/1993, de 5 de octubre. 
Fundamento Jurídico Quinto�
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