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Suarez

Saludo
de |la Presidenta

Queridos socios, amigos y simpatizantes:

Un ano mas, os presentamos la memoria de ASUFIN Catalunya. Lo hacemos
en un momento todavia dificil y para rendir cuentas de un ano inevitablemente
marcado por la COVID-19. Es por ello, gue mis primeras lineas estan dedicadas,
como no podia ser de otra forma, a todos aquellos que habéis sufrido las
consecuencias de la peor pandemia vivida en décadas. Sin lugar a dudas, son
tiempos complicados y desde la asociacion hemos querido aportar nuestro
conocimiento y posicion representativa en el ambito del asociacionismo
para defender los intereses de los consumidores financieros, ahora con mas

determinacion que nunca.

Asi, hemos realizado una labor de asesoramiento mas intensa que en ejercicios
anteriores, guiando a los afectados en materia de ayudas y alivio financiero. Sin
embargo, no olvidamos que a medida que la emergencia sanitaria decaiga
felizmente, tenemos que seguir junto al consumidor financiero para que No sean

vulnerados sus derechos.

En esta linea, desde ASUFIN Catalunya contribuiremos a mejorar el entorno
de los usuarios financieros catalanes tendiendo puentes a las instituciones y

buscando sinergias para mejorar las condiciones financieras de todos.
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ASUFIN Catalunya
2020

ASUFIN Catalunya cumple su primer afio.
Cierra 2020 con 2.586 socios

La asociacion de ASUFIN Catalunya ha cumplido su primer ano desde la
fundacion, en mayo de 2019. Cabe destacar que ha sido un ano marcado por
la emergencia sanitaria impuesta por la pandemia. Desde |la asociacion se han
atendido todas las demandas de informaciony reclamacion de los consumidores
afectados por unas circunstancias econémicas muy adversas. Ello se ha llevado
a cabo guardando todas las medidas de precaucion impuestasy priorizando los

canales teleféonicoy online.

El compromiso de ASUFIN con Catalunya, que hunde sus raices en 2017,
cuando aun no disponia de sede propia pero si existia una gran relacién con
los profesionalesy las instituciones catalanas que se dedican a la protecciéon de
las personas consumidoras. No solo por el desarrollo de nuevos proyectosy las
sinergias creadas con los organismos competentes en materia de consumo, sino

también por la inauguracion de la nueva sede, en Barcelona.

Situada en la céntrica calle Balmes, ASUFIN Catalunya abre las puertas a todos los
consumidores en unas dependencias luminosasy diafanas, en las que garantiza
todas las medidas de prevencidn anti-Covid. En estos momentos, se atiende
con cita previa y todos los accesos estan adaptados a personas con diversidad

funcional fisica.

SOCIOS ASUFIN CATALUNYA 2020

Adheridos 85
Plenos 1.440
Simpatizantes 203
Sin recursos 39
Familiares 819

TOTAL 2.586



Equipo
Junta Directiva

Su actual Junta Directiva esta compuesta por los siguientes miembros y estara

vigente hasta el 09 de mayo de 2023:

Patricia Suarez Laia Ledn
Presidenta Vicepresidenta
Rosana Organista Mar Rodriguez
Secretaria General Tesorera

Equipo

En 2020 se sumaron al equipo de ASUFIN Catalunya los siguientes integrantes:

Marc Quinza

Responsable Cataluna

Vanesa Hernandez

Soporte Barcelona
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Resumen cuentas

Ejercicio 2020

INGRESOS

Donaciones

Ingresos por trabajos realizados
Subvencion

Otros ingresos

TOTAL

GASTOS

Gastos de personal

Alquiler sede

Reparacion y conservacion

Desarrolloy disefo web

Servicios profesionales independientes
Transportes

Primas de seguros

Asesoramiento laboral y fiscal
Publicidad, propaganday relaciones publicas
Suministros

Servicios bancarios

Otros servicios

TOTAL

Resultado del ejercicio (ingresos-gastos)

4498550 €
4.080,00 €
1518293 €

012€

64.248,55 €

20.408,85€
3.600,00 €
400,00 €
2.500,00 €
712776€
119943 €
16195 €
1.030,00 €
4.20225€
218,45 €
82,40 €
122335 €

42.154,44 €

22.0941€

Proyectos
Y actividades

Atencion y formacion a los consumidores

Proyecto en colaboracién con la
Agencia Catalana de Consumo

Uno de los proyectos centrales de ASUFIN Catalunya se ha desarrollado en
colaboracion con la Agencia Catalana de Consumo. Las actuaciones llevadas
a cabo, y orientadas a atender y mejorar la formaciéon de los consumidores en
Catalunya, han requerido trabajar en dos frentes: la educacién financiera, por un
lado, y la atencion e informacion ante las circunstancias extraordinarias vividas

por la pandemia, por otro.

Educacion Financiera:

— Atencioény proteccion de los consumidores

Consumidores ante la nueva realidad
Tras el COVID-19

Material
Divulgativo
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Proyectos
Y actividades

[l ]

S
Educacién Financiera:

Atenciony proteccion de los consumidores financieros

Desde ASUFIN Catalunya se ha llevado a cabo una labor de
asesoriamento personalizado por parte de profesionales con experiencia

en la defensa del derecho bancario:

© Atencion a los afectados por incorrectas practicas bancarias en

la comercializacion masiva de productos financieros.

) Guifaen laredacciény presentacion de reclamaciones

extrajudiciales a las entidades por las que estan afectados.

© Interposicién de demandas individuales, acumuladas o

colectivas segun el caso.

A lo largo del periodo, se ha atendido a un total de 649 personas, a
las que se les ha facilitado informacion sobre temas relacionados con
consumo, modelos de reclamacion extrajudicial sobre clausulas abusivas

o no transparentes y novedades juridicas relevantes.

Proyectos
Y actividades

Consumidores ante la nueva realidad
Tras el COVID-19

Especial relevancia han tenido las sesiones llevadas a cabo para informar
alos consumidores en un momento tan delicado como el vivido durante
la pandemia. Asi, y para facilitar el seguimiento, hemos ofrecido estas
sesiones en formato webinar en directo. Todas ellas, ademas se pueden

recuperar a demanda a través de nuestro canal de YouTube.

) Sehanrealizado un total de 9 actividades formativas. Cuatro de

ellas en sesion doble castellano/ catalan.

© Alasque han asistido 193 asistentes.

) Y hanrecibido 3.845 visualizaciones en YouTube (datos a fecha
3l dediciembre de 2020).

El 88% de las actividades se realizaron en version bilingle (castellano

y catalan)y el 16% solo en castellano.
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Proyectos
Y actividades

TALLERES
FECHA | TITULO ASISTENTES
COVID-19: financiacion Patricia Suarez
14.07.2020 .
y sobreendeudamiento Presidenta de ASUFIN 24
06.10.2020  IRPH (castellano) Oscar Serrano 25
Abogado
06.10.2020  IRPH (catalan) - 2% sesion Oscar Serrano 14
Abogado
22102020  IRPH (castellano) ST 60
Abogado
. - Oscar Serrano
22102020  IRPH (catalan) - 2° sesion 22

Abogado

CHARLAS INFORMATIVAS

FECHA | TiTULO ASISTENTES

24.092020 Tarjetasde crédito Vanesa Fernandez 9
y sistema revolving Abogada
Tarjetas de créditoy <

24.09.2020 sistema revolving (cast.) Vanesa Fernandez 17

N . Abogada

-2%sesion
Ley de Segunda Paz Cano

2710.2020 oportunidad (catalan) Abogada 3
Ley de Segunda

2710.2020 oportunidad (cast.) Pzz Cadno 19
- 2% sesién IO

Proyectos
Y actividades

Material divulgativo

Sobre IRPH, gastos hipoteca, clinicas dentales y revolving

Una parte sustancial de la actividad de ASUFIN Catalunya, en colaboracion con
la Agencia Catalana de Consumo, ha sido la elaboraciéon de fichas de productos

de interés para el consumidor.

Tenemos el convencimiento de que el empoderamiento de los consumidores
en la defensa de sus derechos pasa por la informacién transparente de los
productos y servicios financieros: en qué consisten, qué requisitos tiene la

contratacion de los mismos y ante cualquier abuso cémo puedo reclamar.

Se handisefiadoy producido, en castellano y catalan varias tiradas de material

informativos sobre:

IRPH
Gastos hipotecarios

Clinicas dentales

© O © ©

Tarjetas revolving

Ademas, y para facilitar la consulta online asi como la accesibilidad generalizada de

esta informacion, se han publicado todas ellas en la web de ASUFIN.

17


https://www.youtube.com/watch?v=bROA8NLXJtc&t=2s
https://www.youtube.com/watch?v=mteu3QonVHY
https://www.youtube.com/watch?v=lf5LC0Pxqpg
https://www.youtube.com/watch?v=nN42lRL8Arc
https://www.youtube.com/watch?v=Izpfb3nCmo4&t=1s
https://www.youtube.com/watch?v=RqTTQdVdhrA

https://www.youtube.com/watch?v=-8BGkVuQvuQ

https://www.youtube.com/watch?v=-8BGkVuQvuQ&list=PLuYtcDpxGqjr6uF0R1kV7xcCiv2HcH01s&index=9
https://www.youtube.com/watch?v=-8BGkVuQvuQ&list=PLuYtcDpxGqjr6uF0R1kV7xcCiv2HcH01s&index=9
https://www.youtube.com/watch?v=_2LXPquMTtI
https://www.youtube.com/watch?v=3FZY3RqoC-8&list=PLuYtcDpxGqjr6uF0R1kV7xcCiv2HcH01s&index=10
https://panel.asufin.com/login

Proyectos
Y actividades

EJEMPLO DE FICHA DE PRODUCTO IRPH EN CATALAN

Reverso

Anverso

Proyectos
Y actividades

Promocion de un consumo consciente,
critico y sostenible

Proyecto en colaboracién con la
OMIC de Barcelona

El proyecto de colaboracion establecido con la OMIC de Barcelona se enmarca
en las prioridades definidas por la Oficina del Ayuntamiento hasta 2023, a saber,
establecer nuevos servicios y proyectos para promover un cConsumao consciente,

criticoy sostenible para evitar los abusos por parte de las empresas.

Con este acuerdo, se aunan esfuerzos entre las entidades y se crean sinergias
de colaboracion que suman la dilatada experiencia de la OMIC en la resolucion
alternativa de conflictos y la de ASUFIN Catalunya en la difusion y reclamacion

de los derechos de los consumidores en el ambito financiero.

Las actuaciones se han dividido en cuatro ejes fundamentales: asesoramientoy
resolucion de consultas, redaccion de contenidos de consumo financiero para la
web de la OMIC, formacion en materia de consumo financiero para el personal

de la OMICy contenidos de consumo financiero para el programa de Educacion

Financiera.
CONSULTAS RECIBIDAS
30%
25%
25%
20%
20%
15%
15%
10% 10% 10%
10%
5% 5%
5%
(0]
Créditos Asuntos Moratoria  Tarjetas Seguros Renting Comisiones Operativa
ICO hipotecarios préstamos revolving bancarias en caja
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Proyectos Proyectos
Y actividades Y actividades

Sesiones informativas para los socios Estudios

IRPH | Barometro ASUFIN de Hipotecas
Se han desarrollado ocho sesiones informativas presenCialeS ara informar a La labor de divulgacién llevada a cabo por ASUFIN Catalunya se Comp|ementa
socios sobre las reclamaciones de las hipotecas en IRPH que contaron con 752 con la publicacién de estudios sobre servicios y productos bancarios, de interés
asistentes. para el consumidor financiero.

” El I Barometre d'Hipoteques esta disponible en catalan. Recoge datos del
FECHA TITULO LUGAR

mercado hipotecario durante el primer semestre del ano, asi como la tendencia
26.02.2020 IRPH Barcelona observada en este ambito a partir de una encuesta realizada a cerca de 3.000

consumidores de toda Espafa, entre el 24 de junioy el 4 de julio de 2020.

05.03.2020 IRPH Barcelona

| BAROMETRE d’'HIPOTEQUES
10.03.2020 IRPH Barcelona
11.03.2020 IRPH Barcelona I BAROMETRE d’HIPOTEQUES

ASUFIN | JULIOL 2020

12.03.2020 IRPH Barcelona

000060
12.03.2020 IRPH - 22 sesién Barcelona

Portada Pagina interior

17.03.2020 IRPH Barcelona

30.03.2020 IRPH Barcelona Todos los estudios publicados en 2020 por ASUFIN pueden consultarse aqui.


https://panel.asufin.com/login
https://panel.asufin.com/login
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Consultas y reclamaciones
Consultas

ASUFIN Catalunya mantiene en estos momentos de medidas excepcionales
impuestas por la COVID-19 la atenciéon con cita previa, para que los consumidores
y usuarios pueden acudir para resolver sus dudas de manera presencial, revisar su

documentaciony conocer las vias de reclamacion o el estado de su expediente.

En 2020, y debido a estas circunstancias, se ha reforzado la atencion por medio

de los canales telefonico y online.

N
VO
namn
Consultas totales

Telefonicas, presenciales, y emails

Consultas telefénicas

2.773 23]

Total ano Media mensual

Consultas presenciales

25 2

Total ano Media mensual

Consultas email

6.661 555

Total ano Media mensual

Reclamaciones

ASUFIN Catalunya acompana al consumidor financiero desde el primer momento
en el quetiene un problema con un operador del sistema hasta que se agotan las

vias de reclamacion extrajudicial y hay que acudir a tribunales.

En ese sentido, tenemos a disposicion del afectado modelos de reclamacion
extrajudicial, desplegamos todo el asesoramiento que precisa y de forma gratuita
guiamos estos primeros pasos. Si hay que transitar la via judicial, contamos con

experimentados abogados que se encargan de todo el procedimiento.

EXPEDIENTES ABIERTOS 2020

VIVIENDA 485
SOBREENDEUDAMIENTO 21
INVERSION 34

OTROS 17

TOTAL EXPEDIENTES 557

f—
Demandas totales

Alo largo del ano 2020 hemos atendido 206 demandas

Sentencias ganadas

En 2020 se han ganado un total 29 sentencias

23 sentencias ganadas en juzgados de primera instancia .

6 sentencias en juzgados se segunda instancia.
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Comunicacion
Pagina web

En ASUFIN Catalunya estamos en constante evolucion para seguir a al lado del
consumidor. Por ello, en 2020 lanzamos una nueva web mucho mas intuitivay

accesible, manteniendo la version en castellanoy catalan.

ASUFIN.com ASUFIN.cat

Nuestro objetivo sigue siendo proteger a los usuarios financieros, por lo que
hemos disenado una nueva web mas sencilla, moderna, dinamica, facil de usary

con contenidos renovados en materia de educacion financiera.

24

Mantenemos nuestra base de sentencias, una de las mas completas

en derecho bancarios con mas de 9.000 referencias.

Todo socio de ASUFIN Catalunya podra acceder a esta jurisprudencia. Ademas,
contamos con diferentes secciones para que el consumidor se sienta acompanado

y pueda acceder a la mejor formacioén financiera.

Una nueva plataforma
para nuestros socios

Hemos desarrollado un nuevo panel en el que encontrar toda vuestra
informacion en un UGnico portal. En el que acceder a vuestro expediente, buscar
sentencias, crear tickets de soporte, descargar nuestros estudios, fichas de

producto, hojas de reclamacion, suscribirte a las newsletters, acceder al foro...

Para facilitar la experiencia, hemos creado una serie de tutoriales en los que
mostramos como consultary descargar una sentencia, como acceder a las hojas

de reclamacion o coémo ver las fichas de producto.

25


https://www.asufin.com/wp-content/uploads/2020/09/ANEXO_3_ESTATUTOS_2020_signed_B-1.pdf
https://www.asufin.com/wp-content/uploads/2020/09/ANEXO_3_ESTATUTOS_2020_signed_B-1.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=bu5MC4vqYHU&feature=emb_logo
https://www.youtube.com/watch?v=XZz94uY3u1o&feature=emb_logo
https://www.youtube.com/watch?v=XZz94uY3u1o&feature=emb_logo
https://www.youtube.com/watch?v=awtPuE1k_WY&feature=emb_title
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Comunicacion
Newsletter Catalunya

ASUFIN Catalunya difunde con una periodicidad mensual una newsletter que

recoge la actualidad del sector de la reclamacion financiera y bancaria.

EJEMPLO NEWSLETTER MENSUAL EN CATALAN

Comuhnicacion
RRSS

ASUFIN Catalunya usa las redes sociales de ASUFIN nacional, tanto para dar
atencion a las consultas como para difundir contenidos de actualidad y educacion
financiera para empoderary proporcionar herramientas contra los abusos a los
consumidores. Twitter, Instagram, Facebooky LinkedIn vehiculan la informacion
de la asociacion hacia unainteraccion con los asociados mas fructifera. Estos son

los datos recabados hasta el 31 de diciembre de 2020:

5.386 3.855 886 796 159

Seguidores Seguidores Seguidores = Seguidores  Seguidores

24.219 4.483.300 .324 1.229
Reacciones Reacciones Interacciones Interacciones
5.224 1.691 18 219
Compartidos Tuits Publicaciones Publicaciones
2.195 5.100
Comentarios Visitas*
1.192 2.874

Publicaciones  Menciones

*Clics en el enlace
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https://twitter.com/asufin_
https://www.instagram.com/asufin_asociacion/
https://www.facebook.com/asufin.org
https://www.linkedin.com/company/asufin

28

Comunicacion
Medios

ASUFIN Catalunya desarrolla una labor de comunicacion intensa que se traduce

en una presencia destacada en los medios catalanes.

Impactos en 2020

| s 1 s |

-
MEDIOS ONLINE

N ° de apariciones 63

Usuarios 55.504.14

PRENSA ESCRITA

N ° de noticias 55

Audiencia 9.406.527

Medios en los que ha salido ASUFIN Catalunya

Algunas de las cabeceras de medios catalanes en las que ha ASUFIN ha tenido

presencia en 2020:

ARA

La justicia europea avala que els jutges pugin
declarar abusives les clasules IRPH
03 de marzo de 2020

VER NOTICIA

PORTAL DEL AYTO. DE BARCELONA

Nuevo servicio de asesoramiento gratuito de
la OMIC para evitar clausulas abusivas de los

productos financieros
11 de mayo de 2020

VER NOTICIA

CRONICA GLOBAL

Un juez condena a BBVA a devolver 16.000 €
20 de marzo de 2020

VER NOTICIA

LA VANGUARDIA

La crisis deja sombra en la proteccién del

consumidor
21de junio de 2020

VER NOTICIA

EL PERIODICO DE CATALUNYA

Trece preguntas sobre el matrimonio CaixaBank-
Bankia

06 de septiembre de 2020

VER NOTICIA

EL PERIODICO DE CATALUNYA

Las claves para entender el embrollo judicial del
IRPH
21de octubre de 2020

VER NOTICIA

29


https://www.ara.cat/economia/justicia-europea-frontal-clausules-irph_1_1196892.html
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/es/actualidad/nuevo-servicio-de-asesoramiento-gratuito-de-la-omic-para-evitar-clausulas-abusivas-de-los
https://cronicaglobal.elespanol.com/business/juez-condena-bbva-devolver-16000-euros-por-cobrar-gastos-hipotecarios_349542_102.html
https://www.lavanguardia.com/economia/20200621/481886713917/crisis-economica-covid-tasas-abusos-precios.html
https://www.lavanguardia.com/economia/20200621/481886713917/crisis-economica-covid-tasas-abusos-precios.html
https://www.elperiodico.com/es/economia/20201021/los-efectos-de-la-sentencia-del-irph-8163145
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Comunicacion

Medios

CRONICA GLOBAL

Primera sentencia en contra de QRenta:
retornara 400.000 euros a unos ancianos
25 de noviembre de 2020

VER NOTICIA

EL PERIODICO DE CATALUNYA

El Supremo ha rechazado ya 40 recursos
contra la inclusién del IRPH en hipotecas
26 de noviembre de 2020

VER NOTICIA

EL PERIODICO DE CATALUNYA

Un juez de Barcelona pide aclaraciones al
Tribunal de Justicia de la UE sobre el IRPH
03 de diciembre de 2020

VER NOTICIA

PORTAL DEL AYTO. DE BARCELONA

¢Qué necesitas saber sobre los ficheros de
morosos?

1 de diciembre de 2020

VER NOTICIA

Apariciones en radio en 2020

Durante el mes de octubre de 2020, ASUFIN Catalunya ha colaborado con la
cadena COPE para divulgar contenidos de educacion financiera. Se han realizado

un total de 58 apariciones en diferentes programas:

=
o =]

Herrera en la cope 44 apariciones

Mediodia COPE Entrevistas 2 apariciones

Mediodia COPE Menciones 12 apariciones

3]


https://cronicaglobal.elespanol.com/business/qrenta-primera-sentencia-contra-estafa_411489_102.html
https://www.elperiodico.com/es/economia/20201126/el-supremo-ha-rechazado-ya-40-recursos-contra-la-inclusion-del-irph-en-hipotecas-8222309
https://www.elperiodico.com/es/economia/20201203/juez-barcelona-eleva-caso-irph-10101318
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/es/actualidad/que-necesitas-saber-sobre-los-ficheros-de-morosos

Contacto
ASUFIN Catalunya

() 936763284 636066947  [*< barcelona@asufin.com

@ Carrer de Balmes, 152, 1° 5° @ Lunes a viernes:
08008 - Barcelona De 09:00 a 14:00h.

(rasufin

ASSOCIACIO D'USUARIS FINANCERS

www.asufin.cat

000000



https://www.facebook.com/asufin.org
https://twitter.com/asufin_
https://www.instagram.com/asufin_asociacion/
https://www.youtube.com/channel/UCFp3Dd9FwBqmJFzP7ZcFCew
https://www.linkedin.com/company/asufin
https://www.linkedin.com/company/asufin

