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Ante todo: prudencia. En internet conviven hoy las enti-
dades de banca tradicional, las gestoras, las aseguradoras
y cientos de pequeños operadores financieros, firmas
innovadoras, que prestan servicios en el sector aprove-
chando la última tecnología disponible. Son las conocidas
como empresas fintech que han alcanzado un gran desa-
rrollo en los últimos tiempos y han acercado al consumi-
dor medio productos mucho más sofisticados como son
los CFDs (contratos por diferencia), los fondos indexados
y la gestión pasiva o las monedas virtuales. En España son
ya numerosas e intermedian en áreas como las transfe-
rencias de dinero, en los préstamos, en las compras y ven-
tas de títulos, en la creación de monederos virtuales o en
el asesoramiento financiero y de inversiones. Así, el con-
sumidor puede elegir entre las entidades tradicionales y
entre estos operadores.

Por eso, en un país en el que la banca electrónica ha
entrado lentamente, pero en el que más del 60 por cien-
to de los usuarios utilizan la banca móvil, los expertos

recomiendan mucha pru-
dencia. De hecho, las
autoridades insisten en
que, antes de realizar
cualquier operación, hay
que consultar el registro
de entidades autorizadas
por la Comisión Nacional
del Mercado de Valores
(CNMV) y por el Banco
de España, ver qué es lo
que ofrecen comparán-
dolo con el grueso de la
oferta existente y con
toda la información en la
mano tomar las mejores

decisiones. Según palabras del propio Alonso, recogidas
por el diario El País, está en juego “la divulgación de
información relevante, precontractual o contractual, a
través de teléfonos inteligentes o tabletas, en los que el
tamaño de la pantalla y la inmediatez de la aceptación
limitan la capacidad del cliente para saber qué es lo que
realmente está consintiendo”. 

T AL ES LA PREOCUPACIÓN, que el subgobernador
del Banco de España, Javier Alonso, advertía re-
cientemente del riesgo que supone para los consu-

midores “la gran oferta de productos complejos, opacos
y difíciles de entender, presentados en envoltorios ama-
bles y accesibles a través de las aplicaciones”. Así que, pa-
ra evitar cualquier problema, el usuario debe informarse,
analizar todas las posibilidades y no dejarse guiar solo por
las ofertas publicitarias. “El cliente tiene todos los medios
a su alcance para preguntar, recabar información y, apla-
zar las decisiones en caso de duda”, explica Fernando Te-
jada, director del Departamento de Conducta de
Mercado del Banco de España. Por eso, desde la institu-
ción insisten en la necesidad de crear más seguridad en
el sector. “Lo que realmente nos preocupa es la pérdida
de confianza de los clientes en las entidades debido a al-
gunos de los episodios de venta inadecuada de productos
financieros que hemos vivido y, sobre todo, la necesidad
de impulsar una mayor educación financiera en las
nuevas generaciones para que las contrataciones, espe-
cialmente las online y, también el acceso a los nuevos
operadores, se haga en las mejores condiciones posibles.”
“Queremos que el cliente gestione bien su dinero, sin
riesgos y asumiendo su responsabilidad porque existen
los medios para conseguirlo”, recalca Tejada.

Riesgos 
de las ofertas
financieras 
en internet

La tecnología ha revolucionado la relación entre los clientes y los operadores
financieros en muchos aspectos. La facilidad de acceso y la inmediatez que
permiten las nuevas plataformas hace que, en ocasiones, restemos
importancia a la reflexión y al análisis necesario para contratar cualquier
producto o servicio. Un hábito que puede acarrear problemas debido al
intercambio de información confidencial que requieren este tipo de
productos y que se complica ante la llegada de una nueva normativa.

MARIÁN LEZAUN
 marianlezaun@gmail.com                  � @mlezaun

Ante cualquier
sospecha de fraude
que afecte a sus
cuentas 
o a cualquier otro
producto bancario,
debe acudir en
primer lugar a su
entidad de crédito
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Porque, aunque la seguridad absoluta en internet no
existe, hay formas de protegerse y la primera es la pre-
vención. “La ciberseguridad es prioritaria para las enti-
dades de crédito, que están muy volcadas en garantizar
la integridad de la información del cliente y en ofrecerle
la misma confianza y seguridad cuando opera a través
de canales tradicionales y a través de canales digitales”,
explica el portavoz de la Asociación Española de Banca
(AEB) José Luis Martínez.  

Para saber más 
En el portal de la Comisión Nacional del
Mercado de Valores ofrecen un decálogo
para operar en internet y evitar cualquier
riesgo: entre ellos huir de los productos
complejos y no contratar servicios que no
se comprendan. También se puede acce-
der al listado de entidades dudosas y a
diferentes alertas.
� http://cort.as/-27Ye

El Plan de Educación Financiera del Banco
de España y de la CNMV, proporciona
información básica sobre la gestión de la
economía doméstica y el acceso a los pro-
ductos y servicios financieros, de pago y
de aseguramiento y previsión.
� www.finanzasparatodos.es

En el portal del cliente bancario del Banco
de España los ciudadanos pueden realizar
consultas necesarias sobre cuestiones
financieras, así como presentar reclama-
ciones y aclarar cualquier tipo de duda
sobre los productos bancarios.
� https://www.bde.es

La Asociación General de Consumidores,
Asgeco, en la campaña Créditos rápidos,
problemas express alerta de la necesidad
de estar al día en lo que ocurre en el mundo
de las finanzas y en la búsqueda de aseso-
ramiento independiente.
� http://cort.as/-2cdB

La Asociación General de Consumidores,
Asgeco, en su campaña Educación Financie-
ra 360º ayuda a detectar un ‘chiringuito
financiero’ (personas físicas o jurídicas que
prestan servicios de inversión sin estar debi-
damente registrados y autorizados para ello
por la CNMV y/o el Banco de España).
� http://cort.as/-2c3r



La ‘ciberseguridad’ es
prioritaria para las
entidades de crédito,
que están volcadas en
garantizar la integridad
de la información del
cliente

Antes de realizar
cualquier
operación hay que
consultar 
el registro 
de entidades
autorizadas por la
Comisión Nacional
del Mercado de
Valores y el Banco
de España.

�
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Red por empresas no bancarias, que, en el 31% de los
casos, no están autorizadas a prestarlos, según datos de
la Autoridad Bancaria Europea. Estos productos o
servicios no tienen por qué ser opacos, pero carecen de
las garantías de protección y transparencia de los produc-
tos regulados que ofrecen los bancos, sometidos a una
supervisión y normativas muy estrictas”. “Es importante
que los consumidores sean conscientes de la seguridad
que les brinda operar con un banco y que las autoridades
apliquen la misma regulación y supervisión a las mismas
actividades con independencia de quién las desempe-

ñe”, señala.
Según la patronal del sector, en internet

ya contratamos una amplia gama de pro-
ductos financieros: “cuentas de ahorro,
cuentas transaccionales, depósitos, présta-
mos personales, hipotecas, fondos de inver-
sión, planes de pensiones, intermediación
en la compra de valores y seguros”.

Sin embargo, internet, también tiene sus
ventajas. Además de la rapidez, de la posibi-
lidad de comparar diferentes ofertas, del
acceso a la información, las oportunidades
son mayores. Entre los productos de moda,
el portavoz de la AEB señala que “están sur-
giendo aplicaciones bancarias de valor aña-
dido, como las que permiten una mejor ges-
tión de las finanzas, la selección y contrata-
ción de fondos de inversión, así como
diferentes herramientas para realizar pagos
inmediatos”.

¿A quién acudir? Pero si pese a todas las
recomendaciones, pensamos que podemos
estar siendo víctimas de un fraude, ¿dónde
debemos acudir en primer lugar? Ante
cualquier sospecha de fraude que afecte a

sus cuentas o a cualquier otro producto bancario el
cliente debe acudir en primer lugar a su entidad de cré-
dito. Después, puede acudir a los supervisores como el
Banco de España, la CNMV y la Dirección General de
Seguros. “Cuando se trata de reclamaciones específicas,
relacionadas con la mala praxis bancaria, el Banco de
España puede emitir un informe que, aunque no es vin-
culante, el consumidor puede utilizar en su pretensión
frente a la entidad o, en su caso, aportar a la vía judi-
cial”, explica Fernando Tejada, director del Departa-
mento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del
Banco de España.

El año pasado la Comisión Nacional del Mercado de
Valores publicó 38 advertencias sobre otras tantas empre-
sas dudosas que operaban en España, un 65% más que el
año anterior. Además, el supervisor registró 212 comuni-
caciones más sobre el mismo asunto, procedentes de
otros organismos europeos. En el conjunto de Europa, el
número de firmas sospechosas supera las 4.000. l

Entonces, ¿por qué asumimos
riesgos innecesarios? La cuestión de
fondo es que ante la baja remunera-
ción de los productos financieros tra-
dicionales, los consumidores buscan
alternativas de inversión con las que
rentabilizar mejor sus ahorros. Para
ello, las nuevas plataformas están
ofreciendo posibilidades que, en oca-
siones, pueden cegarnos. Los expertos
advierten de que algunos de estos

productos que se comercializan online
requieren de amplios conocimientos
financieros y que para contratarlos los
consumidores necesitan asesoramien-
to e información adicional. Por eso, las
autoridades monetarias y los supervi-
sores recomiendan ser muy cautos y
medir todos los riesgos.

Información y asesoría. Así, para los
expertos, el problema no es tanto de
la opacidad de los productos como de
la forma de actuar de los operadores
y también de los usuarios. José Luis
Martínez, portavoz de la Asociación
Española de Banca (AEB), explica que
“en la actualidad existe un amplio
abanico de productos o servicios
financieros ofrecidos a través de la
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Los consumidores buscan alternativas de inversión ante la baja
remuneración de los productos financieros tradicionales

Educación
financiera 
y tecnológica 

LA educación financiera y la
tecnológica deben ir de la

mano. Actualmente existe un
plan de educación impulsado por
el Banco de España y la Comisión
Nacional del Mercado de Valores,
en el que también partici-
pan otros actores como la
patronal de la Banca o la
Asociación General de Con-
sumidores, entre otros. La
idea: mejorar y promover
la formación en aspectos
relacionados con la econo-
mía y las finanzas persona-
les entre los alumnos de
primaria, secundaria y los
ciudadanos, en general. Se
trata de conseguir que los
futuros clientes adquieran
una mayor preparación en
cuanto a la gestión de su
dinero y patrimonio, apor-
tando información básica
para evitar que se produz-
can casos como los que
hemos conocido durante 
la crisis económica. Sin
embargo, para Fernando
Tejada, director del Depar-
tamento de Conducta de
Mercado del Banco de
España, la educación financiera es
siempre el primer paso, pero, ante
productos complejos, siempre hay
que buscar asesoramiento exter-
no: “podemos encontrar casos de
clientes que se han formado y, por
exceso de confianza, caen en los
mismos riesgos de los que no tie-
nen ninguna formación”. Por eso,
este experto recomienda siempre
informarse lo mejor posible,
comparar y discriminar lo que
realmente interesa. Lo mismo
ocurre con aquellas personas,
especialmente las de más edad,
que se forman en nuevas tecno-
logías y sin terminar de conocer
realmente cómo funcionan se lan-
zan a su uso sin control.
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HACE POCO, UNA DESTACADA revista financiera
titulaba: “El principal activo de la banca es la
confianza”. Objetivamente, el sector financiero

tiene su pilar más importante en esta confianza, que es
un intangible difícil de conseguir, que se diluye fácil-
mente a base de malas prácticas y escándalos. Con la
entrada en el mercado financiero digital de nuevos
actores, gigantes de internet o startups desconocidas,
los consumidores se enfrentan a un nuevo escenario
para el cual tienen que desarrollar nuevas pautas de
cautela y expertis. 

La crisis financiera de 2007 tuvo su origen en
muchos factores, pero se vio agravada por las prácticas
irresponsables e insostenibles de muchos bancos que
se alejaron de los intereses y de las necesidades de los
consumidores, llevándoles a buscar otras ofertas en
nuevos mercados.

La banca española se lució en los últimos años, acu-
mulando los “escándalos”, y a la desafección consi-
guiente, algo merecida hay que convenir, se unió
entonces el auge del uso de internet, de las redes
sociales y los smartphones. La gran batalla por el mer-
cado de las finanzas se libra ahora en el ámbito digital.
La oferta de servicios financieros en línea se reforzó y
se estructuró más allá de los medios de pago, con una
amplia oferta de productos bancarios, de inversiones
y de crédito, hasta las mediáticas y sumamente voláti-
les criptomonedas.

Con la crisis y el recorte del acceso al crédito, han
aumentado, por ejemplo, las empresas que ofrecen
créditos rápidos de cantidades pequeñas a los
consumidores de manera rápida y sin requerir
grandes avales. Estas aparecen en todos los
medios de comunicación, y en especial en inter-
net, anunciándose como sencillas y accesibles
soluciones para las necesidades de dinero. Pero
estos créditos tan “cómodos” suponen una
trampa para los consumidores más vulnerables.

Al igual que el Banco de España y la CNMV,
las asociaciones de consumidores advierten des-

de hace años a los consumidores sobre los riesgos que
conlleva contratar con estas entidades no financieras.
Como hizo también la Asociación General de Consumi-
dores, ASGECO, con su campaña www.creditosrapidos-
problemasexpres.org, resaltando la necesidad de
fomentar una educación financiera a lo largo de toda la
vida y un asesoramiento independiente.

La innovación facilita el diseño de productos y ser-
vicios cada vez más complejos que se comercializan, sin
embargo, como simples y supuestamente altamente
rentables. Internet permite acceder a productos, mer-
cados y empresas, a menudo fuera del control y la
supervisión de autoridades financieras públicas. El
aumento de contratación online de productos y servi-
cios financieros, así como el manejo de inversiones y
finanzas a distancia se hace cada vez más peligroso para
unos consumidores insuficientemente informados y
equivocadamente confiados.

Esta situación, así como el constante revuelo mediá-
tico, justificó por ejemplo el pasado 8 de febrero el
comunicado conjunto de la CNMV y del Banco de Espa-
ña sobre criptomonedas y ofertas iniciales de criptomo-
nedas (ICOs) que resaltaba: “es esencial que quien deci-
da comprar este tipo de activos
digitales o invertir en productos
relacionados con ellos considere
todos los riesgos asociados y valore
si tiene la información suficiente
para entender lo que se le está
ofreciendo. En este tipo de inver-
siones existe un alto riesgo de pér-
dida o fraude”. 

El reto actual del sector finan-
ciero en su conjunto, ya sean ban-
cos centenarios o fintech, es asegu-
rarse de la confianza de los clientes
y demás stakeholders (empleados,
inversores, accionistas, proveedores, medios de comu-
nicación, reguladores, etc.) y de la sociedad en
general, que están exigiendo un cambio cultural
importante en la nueva forma de “hacer banca” y de
comunicarla. No solo se busca comodidad, ubicuidad
y casi inmediatez, pero la generación de valor compar-
tido, la responsabilidad social, la lucha contra la exclu-
sión financiera y la ética permiten conseguir hoy
mayor fidelidad de clientes.

Este cambio de modelo y comportamiento
del sector no debe identificarse ni limitarse a
la mera digitalización del sector y sus peripe-
cias, pero sí promover la ascensión de un “eco-
sistema” plural y transparente, asequible y
responsable. Su sostenibilidad dependerá de
la correcta actuación de todos los actores del
mercado, en el marco de una normativa adap-
tada y en pro de un consumidor co-responsa-
ble por informado y empoderado.

Educación financiera
en la era digital

JEAN-BERNARD AUDUREAU,
Director de Comunicaciones.
Portavoz de ASGECO

 asgeco@asgeco.rog
� ASGECO  
� @ASGECO

«Internet permite
acceder a productos,
mercados y empresas, 
a menudo fuera 
del control y de 
la supervisión 
de autoridades
financieras públicas»

“Derechos 
y deberes
inalámbricos…”
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