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Suarez

Saludo
de |la Presidenta

Queridos socios, amigos y simpatizantes:

Un ano mas, os presentamos la memoria de ASUFIN llles Balears. 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 gjercicios
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 llles Balears contribuiremos a mejorar el entorno
de los usuarios financieros baleares tendiendo puentes a las instituciones y

buscando sinergias para mejorar las condiciones financieras de todos.



Destacados
2020

Acuerdo de ASUFIN llles Balears
con el Casal de Consumo de las
Islas Baleares para asesorar a los
consumidores

Agosto 2020

Actividades en colaboraciéon con
la Consejeria de Salud y Consumo
de las Islas Baleares

Enero 2020
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ASUFIN llles Balears
2020

ASUFIN llles Balears ya opera en las islas desde 2019.
Cierra 2020 con 219 socios.

La presencia de ASUFIN en las Islas Baleares se consolida un ano mas. A pesar
de las dificultades que ha traido consigo el ano, con la irrupcidn de una situacion
pandémica que ha impactado de lleno en nuestras vidas, la actividad no se
ha interrumpido. Desde la asociacion, se han atendido todas las demandas de
informaciony reclamacion de los consumidores, afectados por unas circunstancias
econdmicas muy adversas. Ello se ha llevado a cabo guardando todas las medidas

de precaucion impuestasy priorizando los canales telefénico y online.

Desde mediados de ano, ademas, ASUFIN llles Balears ocupa su espacio de
atencion al consumidor en el Casal de Consumo del Govern. Un nuevo canal de
comunicacion con todos los consumidores financieros que se une al propio de la
sede, situada en Carrer d’'Indalecio Prieto, 18, de Palma de Mallorca, y a todos los
gue establecidos de manera online. El objetivo final es estar donde y cuando el

ciudadano lo necesite; mas aln en estos momentos de incertidumbre econdmica.

El ano 2020, pese a todo, ha seguido siendo provechoso en actividad de
asesoramientoy educacion financiera para todos los consumidores. Las sesiones
informativas se han desarrollado online, a través de webinars, y hemos podido
contar con expertos del mundo de la judicaturay del consumo que han aportado

su inestimable conocimiento.

SOCIOS ASUFIN ILLES BALEARS 2020

Adheridos 20
Plenos 123
Simpatizantes 22
Sin recursos 4

Familiares 50

TOTAL 219



Equipo
Junta Directiva Equipo

Su actual Junta Directiva esta compuesta por los siguientes miembros y estara En 2020 se sumo al equipo de ASUFIN llles Balears Manuel Martinez.

vigente hasta el 09 de mayo de 2023:

Manuel Martinez

Responsable de ASUFIN llles Balears

Patricia Suarez Cristina Borrallo

Presidenta Vicepresidenta
llusionado con el proyecto de ASUFIN llles Balears, combina a la
perfeccion su objetivo al iniciarse en el mundo del Derecho: ayudar a
los consumidores a defender sus intereses legitimamente adquiridos
y acompanar a quienes mas lo necesitan en una coyuntura econémica
que vuelve a ser complicada.

Rosana Organista Mar Rodriguez Pau A. Monserrat

Secretaria General Tesorera Vocal



Resumen cuentas

Ejercicio 2020

INGRESOS

Donaciones

Arbitrajes
Subvencion

TOTAL

GASTOS

Gastos de personal

Desarrolloy disefo web

Servicios profesionales independientes
Asesoramiento juridico

Transportes

Asesoramiento laboral y fiscal
Publicidad, propaganday relaciones publicas
Servicios bancarios

Otros servicios

Tributos

Amortizaciones (web 2019)

TOTAL

Resultado del ejercicio (ingresos-gastos)

10.000,00 €
4.350,00 €

6.482,26 €

20.832,26 €

10.313,35 €
2.050,00 €
3.87693 €
147521 €
27428 €
759,00 €
3.09573€
5700 €
296,35€
17,37 €
138,84 €

22.354,06 €

-1.521,80 €

Proyectos
Y actividades

Atencion y formacion a los consumidores

i
|I|.

Proyecto en colaboracion con la G CONSELLERIA
.. O SALUT I CONSUM
Consejeria de Salud y Consumo I DIRECCIO GENERAL
B CONSUM
7/

ASUFIN llles Balears ha desarrollado un plan de actividades para informar,
asesorary formar a los consumidores financieros en temas de interés para evitar

el sobreendeudamientoy la mala praxis de las entidades financieras.

Este plan ha contado con lineas de accion centradas en la atencidony asesoramiento
personalizado al consumidor. Se han llevado a cabo tanto desde la sede de ASUFIN
llles Balears como a través del Casal De Consum y han consistido en jornadas
informativas en formato online, por una parte, y en la elaboraciéon y distribucion

de material de informacion (folletos, fichas de producto asi como buzoneo).

Jornadas informativas

Para consumidores financieros

Difusion
De material divulgativo

13



Proyectos y actividades Proyectos y actividades

= FECHA | TiTULO ASISTENTES

Patricia Suarez

PN
16.06.2020 IRPH Presidenta de 110
Jornadas informativas ASUFIN llles Balears
Para consumidores financieros Covibo: Eerre ST
23.06.2020 o Presidenta de 18

Ayudasy medidas ASUFIN llles Balears

Cristina Borrallo
Vicepresidenta de

alos consumidores en un momento tan delicado como el vivido durante 079000 COVID-19: ASUFIN llles Balears ©
la pandemia. Asi, y para facilitar su seguimiento, hemos ofrecido estas o Aerolineas Patricia Suarez

Presidenta de
ASUFIN llles Balears

Especial relevancia han tenido las sesiones llevadas a cabo para informar

sesiones en formato webinar, con su posibilidad de reproduccion en
directo o grabadas, para su visionado posterior, a través de los canales

online de la asociacion. Margarita Poveda

Gastos -
Hipotecarios: Magistrada
21072020  Analisisde la Patricia Suarez 177
reciente sentencia Presidenta de
del TJUE ASUFIN llles Balears
Cristina Borrallo
COVID-19:

Vicepresidenta de
ASUFIN llles Balears

Carlos Hidalgo

15.09.2020 Segunda 38

Oportunidad

Margarita Poveda

Carmen Robles
Jornada sobre Magistradas

R Cristina Borrallo

29092020  ¢Qu€ podemos Vicepresidenta de 123
esperar del X

Tribunal Supremo? ASUFIN llles Balears

Pau A. Monserrat
Vocal de ASUFIN llles Balears

COVID-19:
Tarjetas de crédito Marina Mullor

29.09.2020 y préstamos Abogada 10
rapidos

492 asistentes en total


https://www.youtube.com/watch?v=TjC58ltgyjk
https://www.youtube.com/watch?v=2WmZmp1N8nc
https://www.youtube.com/watch?v=O42weO1oqAs
https://www.youtube.com/watch?v=lcQYR2q4chI&t=1444s
https://www.youtube.com/watch?v=tZ05MJB6rYA&list=PLuYtcDpxGqjr6uF0R1kV7xcCiv2HcH01s&index=6
https://www.youtube.com/watch?v=Vn5UaHzyeyM
https://www.youtube.com/watch?v=L-15sibfPAk&t=6s

Proyectos y actividades

Jornada sobre la sentencia de gastos hipotecarios del TJUE

La magistrada Margarita Poveda, titular del Juzgado de Primera Instancia 17
de Palma de Mallorca y artifice de una de las cuestiones prejudiciales (el asunto
C-224/19) que llevaron el tema de los gastos hipotecarios al TJUE, participd en
una jornada organizada por ASUFIN llles Balears el 21 de julio, sélo cinco dias
después de que el Alto Tribunal europeo emitiera su sentencia. Uno de los fallos
mas importantes del ano, reconoce el derecho de los consumidores a recuperar

el dinero de los gastos en los que incurrieron para constituir sus hipotecas.

183 asistentes al webinar

WEBINAR

Lajueza Poveda dice que el plazo para que el plazo para reclamar
gastos hipotecarios debe empezar tras anularse la clausula
21de julio de 2020

VER NOTICIA

Proyectos y actividades

Difusion

De material divulgativo

©)  Folleto:
Impresion de 1.000 unidades para su entrega y distribucion en la sede

de ASUFIN llles Balears y en el espacio cedido en el Casal de Consum.

() Buzoneo:

900 unidades distribuidas por las zonas cercanas al Casal de Consum.

) Fichas de productos:
Impresion de 440 unidades de fichas de producto (225 unidades en
catalany 215 unidades en castellano), para su distribucion y entrega a

los usuarios que se acercan a solicitar informacién a la sede.

EJEMPLO FOLLETO

17


https://www.youtube.com/watch?v=Ipf6HuVXCV0
https://www.asufin.com/margarita-poveda-la-jueza-que-llevo-al-tjue-los-gastos-con-la-nulidad-plena-de-la-clausula-las-costas-las-debe-asumir-100-la-entidad/
https://www.youtube.com/watch?v=Ipf6HuVXCV0

Proyectos y actividades

EJEMPLO DE FICHA DE PRODUCTO IRPH EN CATALAN

Reverso

Anverso

Proyectos y actividades

Asesoramiento personalizado al
consumidor financiero

lll
|I|,

Colaboracién con el Casal de G CONSELLERIA
O SALUT | CONSUM
Consum T DIRECCIO GENERAL
B CONSUM
%

En el marco de la colaboracién con la Direccién General de Cosumo del Govern
de llles Balears, ASUFIN llles Balears ha atendido a los consumidores todos los
viernes, a partir de septiembre, cuando las medidas excepcionales por la COVID-19

lo han permitido, en el Casal de Consum.

El Casal de Consum es un espacio publico para atender a la ciudadania, que se
encuentra en la calle Indalecio Prieto 14, en el barrio de Son Gotleu de Palma. Alli,

los ciudadanos pueden recibir informacion y presentar una reclamacion.

19


https://www.caib.es/sites/consumidor/es/casal_de_consumo-20265/
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Proyectos y actividades

Estudios

| Barometre d'Hipoteques

La labor de divulgacion llevada a cabo por ASUFIN llles Balears se complementa
con la publicacion de estudios sobre servicios y productos bancarios, de interés
para el consumidor financiero.

Ell Barometre d'Hipoteques recoge datos del mercado hipotecario durante el
primer semestre del ano, asicomo la tendencia observada en este ambito a partir
de una encuesta realizada a cerca de 3.000 consumidores de toda Espana, entre

el 24 dejunioy el 4 de julio de 2020.

| BAROMETRE d'HIPOTEQUES

| BAROMETRE d’HIPOTEQUES

ASUFIN | JULIOL 2020

wwnasifin.com 0600@9

Portada Pagina interior

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

Proyectos y actividades

CES

Consejo Econdmico y Social de las Islas Baleares

Pau Monserrat, economista y vocal de ASUFIN llles Balears, pertenece desde
diciembre de 2019, al Consejo Econdmico y Social de las Islas Baleares como

representante de las asociaciones de consumidores y usuarios.

La actividad desempenada en el CES trasciende la defensa de los consumidoresy
usuarios, también se trabaja con intensidad para mejorar la educacion financiera
de los ciudadanos y facilitarles el mejor entorno posible para que resuelvan sus

problemas tanto en el ambito judicial como en el extrajudicial.

Entrada al edicicio del Consejo Econémico y Social de Madrid

21


https://panel.asufin.com/login
https://panel.asufin.com/login
https://www.asufin.com/el-vocal-de-asufin-baleares-pau-montserrat-nombrado-representante-de-los-consumidores-en-baleares/
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Consultas y reclamaciones
Consultas

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

documentaciény 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 telefénico y online.

s P\'a
5S%
faan
Consultas totales

Telefonicas, presenciales, y emails

Consultas telefénicas

912 76

Total ano Media mensual

Consultas presenciales

112 9

Total ano Media mensual

Consultas email

1.944 162

Total ano Media mensual

Reclamaciones

ASUFIN llles Balears acompana al consumidor financiero desde el primer
momento en el que tiene 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 y desplegamos todo el asesoramiento que precisa para, de forma
gratuita, acompanarle en los primeros pasos para resolver su problema. Y si hay
que transitar la via judicial, contamos con experimentados abogados que se

encargan de todo el procedimiento.

EXPEDIENTES ABIERTOS 2020

] VIVIENDA 4]
I SOBREENDEUDAMIENTO 20
[ INVERSION 02

COMISIONES BANCARIAS 01

TOTAL EXPEDIENTES 64

—
Demandas totales

Alo largo del ano 2020 hemos tramitado 11 demandas

Sentencias ganadas

En 2020 hemos ganado 7 sentencias

4 sentencias ganadas en Juzgados de primera instancia

3 sentencias ganadas en Juzgados de segunda instancia

23



Comunicacion
Pagina web

En ASUFIN llles Balears 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 castellano y 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 9.000 referencias.

Todo socio de ASUFIN llles Balears 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 la informacion del
asociado en un Unico portal. En el que acceder al 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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Newsletter Illes Balears

Comunicacion

ASUFIN llles Balears difunde con una periodicidad mensual una newsletter que

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

EJEMPLO NEWSLETTER MENSUAL ILLES BALEARS

RRSS

Comunicaciéon

ASUFIN llles Balears 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 una interacciéon con los asociados mas fructifera. Estos son

los datos recabados hasta el 31 de diciembre de 2020:

5.386 3.855 886 796
Seguidores Seguidores Seguidores  Seguidores
24.219 4.483.300 .324 1.229
Reacciones Reacciones Interacciones |nteracciones
5.224 1.691 118 219
Compartidos Tuits Publicaciones Publicaciones
2.195 5.100
Comentarios Visitas*
1.192 2.874

Publicaciones  Menciones

*Clics en el enlace

159

Seguidores

27


https://twitter.com/asufin_
https://www.instagram.com/asufin_asociacion/
https://www.facebook.com/asufin.org
https://www.linkedin.com/company/asufin
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Comunicacién

Medios

Las actividades llevadas a cabo por ASUFIN llles Balears y su posicionamiento
frente a los temas de interés para los consumidores financieros han tenido un

impacto en los medios de comunicacion, a lo largo del ano.

Impactos en 2020

=

T—J

MEDIOS ONLINE

N ° de apariciones 33

Usuarios Unicos

(media) 24.360

PRENSA ESCRITA

N° de apariciones 14

Audiencia 357.321

comunicacion de las Islas:

Comunicacion medios

Medios en los que ha salido ASUFIN llles Balears

Seleccion de apariciones de ASUFIN llles Balears en los medios de

DIARIO DE MALLORCA

El Supremo considera “usura” los contratos
de tarjetas “revolving” con intereses altos
04 de marzo de 2020

VER NOTICIA

DIARIO DE IBIZA

Un juzgado admite a tramite la primera

demanada colectiva por tarjeta revolving
04 de junio de 2020

VER NOTICIA

DIARIO DE MALLORCA

Asi te afectara la fusion de CaixaBank y Bankia
04 de septiembre de 2020

VER NOTICIA

DIARIO DE MALLORCA

ASUFIN acompaiia al consumidor bancario

tanto en la prevencién como en su defensa
27 de septiembre de 2020

VER NOTICIA

29


https://www.diariodemallorca.es/economia/2020/09/04/afectara-fusion-caixabank-bankia-9013086.html
https://www.diariodemallorca.es/mallorca/2020/09/28/asufin-acompana-consumidor-bancario-prevencion-14187897.html
https://www.diariodeibiza.es/economia/2020/06/04/juzgado-admite-tramite-primera-demanda-31304875.html
https://www.diariodemallorca.es/economia/2020/03/04/supremo-considera-usura-contratos-tarjetas-2799276.html
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Comunicacion medios

CRONICA BALEAR

Los hipotecados que firmaron antes de la ley
hipotecaria recuperaran gastos de constitucion
sin litigar

23 de octubre de 2020

VER NOTICIA

CRONICA BALEARR

Los hipotecados que pagaron gastos de
constitucion pueden recuperarlos sin litigar
29 de octubre de 2020

VER NOTICIA

La amenaza de las revolving aumenta en
Navidad
20 de diciembre de 2020

VER NOTICIA

DIARIO DE IBIZA

¢Quién confia en un robot para gestionar su
dinero?
27 de diciemlbre de 2020

VER NOTICIA

Comunicacion medios

Apariciones en televisiéon en 2020

Patricia Suarez, presidenta de ASUFIN llles Balears, interviene de manera asidua
en el programa Cinc Dies, de |B3, trasladando a los consumidores financieros
informacidon de utilidad sobre las cuestiones de actualidad econémica y de

consumo que les afecta. Seleccion de apariciones en Cinc Dies:

Tarjetas revolving
31dejuliode 2020

VER VIDEO

Salario minimo interprofesional,
ces suficiente?

8 de agosto de 2020

VER VIDEO

Sobreendeudamiento por la crisis
del COVID-19

26 de agosto de 2020

VER VIDEO

Fusiéon Caixabank-Bankia
16 de septiembre zde 2020

VER VIDEO

Concentraciones bancarias y
consecuencias para el consumidor
15 de octubre de 2020

VER VIDEO

3]


https://www.ultimahora.es/noticias/local/2020/10/29/1209505/hipotecados-pagaron-gastos-constitucion-pueden-recuperarlos-litigar-1.html
https://www.cronicabalear.es/2020/la-amenaza-de-las-revolving-aumenta-en-navidad/
https://www.youtube.com/watch?v=vMM5oHQ6lvo
https://www.youtube.com/watch?v=Irk455AZpto
https://www.youtube.com/watch?v=uoOKeswvCv4
https://www.youtube.com/watch?v=auBsXQprREo
https://www.youtube.com/watch?v=WVOLElgBQ6A
https://www.youtube.com/watch?v=Irk455AZpto
https://www.youtube.com/watch?v=uoOKeswvCv4
https://www.youtube.com/watch?v=auBsXQprREo
https://www.youtube.com/watch?v=vMM5oHQ6lvo
https://www.youtube.com/watch?v=WVOLElgBQ6A
https://www.cronicabalear.es/2020/los-hipotecados-que-firmaron-antes-de-la-ley-hipotecaria-recuperaran-gastos-de-constitucicion-sin-litigar/
https://www.diariodeibiza.es/economia/2020/12/27/confia-robot-gestionar-dinero-29450490.html

Contacto
ASUFIN llles Balears

@ +34 682 745 710 <] baleares@asufin.com

@ Carrer d'Indalecio Prieto, 18 @ Lunes a viernes:
07008 - Palma de Mallorca De 09:00 a 14:00h.

(~asufin

I L L ESBALEATRS
ASSOCIACIO D'USUARIS FINANCERS

www.asufin.cat
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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

