


CARTA DO PRESTD®NITE Df ADICAR GALICIA

Estimad@ amig@,

€ unha Asociacion de Consumidores e Usuarios de ambito nacional
cunha traxectoria de mais de 15 anos 6 servizo da insubornable defensa dos intereses e
dereitos dos consumidores. Durante todos estes anos levamos presentado batalla contra
as grandes companfias financeiras acadando importantes logros e conquistas, que
uparon a nosa organizacion a seren considerada como unha das mais prestixiosas tanto
a nivel nacional coma internacional, sendo a unica recofecida polas Institucions de
Consumo Espanolas e Europeas coma especializada en consumo financeiro.

Porén toda esta labor estaria gravemente dificultada se non contaramos cunha
base social formada por milleiros de socios e consumidores simpatizantes que vénennos
dando o seu apoio.

hai varios anos que esta presente en Galicia desenrolando as suas
actividades en defensa dos usuarios de servizos financeiros. Nembargante, nos ultimos
anos esta mera presenza transformouse nunha participacion activa a tédolos niveis
impulsada por un forte aumento da masa social. Cada vez mais galegos e galegas
depositan na nosa Asociacion a sua confianza inscribindose coma socios, dos que xa
contamos por milleiros en tédalas grandes cidades de Galicia.



Este gran crecemento da nosa Asociacion en Galicia supdn o nacemento
dunha organizacion propia na nosa Comunidade, integrada na organizacién estatal.
Asi dende principios do ano 2004 esta constituida ADICAE GALICIA, Asociacion de
Usuarios de Bancos, Caixas de Aforro e Seguros de Galicia.

Damosche a benvida a nosa asociacion coa esperanza de que colme de
satisfaccion as tuas inquedanzas neste arduo campo do consumo financeiro, e
atrevémonos a solicita-lo teu apoio na nosa labor, coma o que nos outorgan milleiros
de galegos que xa se asociaron a ADICAE GALICIA participando asi nas nosas
actividades de defensa, formacién e informacion dos consumidores.

Manuel Pardos
Presidente de ADICAE GALICIA
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As son un documento que constitue un
instrumento mediante o cal os érganos, organismos e entidades informan
0s cidadans e usuarios sobre os servizos que teiien encomendados, sobre
os dereitos que lles asisten en relacion con aqueles e sobre os
compromisos de calidade da sua prestacion (art. 8° do Real Decreto
951/2005, de 29 de xullo — B.O.E. 3-9-2005 - polo que se establece o
marco xeral para a mellora da calidade na Administracion do Estado).

Baseandonos nesta normativa, a presente Carta de Servizos
constitue unha mostra do compromiso de ante os
consumidores e usuarios, coa calidade nos servizos que presta.



NORIMATTYA Va0 50N WATHRIA D CONSUINO

Constitucion Espanola de 1978
Estatuto Galego do Consumidor e Usuario aprobado pola Lei 12/1984
Lei 8/1994, do 30 de decembro, de creacion do Instituto Galego de Consumo

Decreto 329/1995, do 21 de decembro, que desenvolve a lei 8/1994, do 30 de
decembro,de creacion do Instituto Galego de Consumo

Decreto 183/1996, do 9 de maio, polo que se crea a estrutura organica do
Instituto Galego de Consumo

Decreto 95/1984, do 24 de maio. Rexistro de Organizacions de Consumidores e
Usuarios de Galicia

Decreto 185/1994, do 16 de xuno, sobre a utilizacién do idioma galego nos
produtos e informaciéon 6 consumidor e usuario en Galicia

Decreto 127/1998, do 23 de abril, polo que se crea o Consello Galego de
Consumidores e Usuarios

Orde do 25 de maio de 2000, pola que se ratifica o Regulamento de organizacion
e funcionamento interno do Consello Galego de Consumidores e Usuarios

Decreto 296/2000, do 7 de decembro, que aproba o regulamento da Inspeccion de
consumo



Decreto 206/1994, do 16 de xufio, polo que se adapta a normativa vixente na
materia de prestacion de servizos nos talleres de reparacion de vehiculos e dos
seus equipos e comporentes

Decreto 347/1998, do 20 de novembro, polo que se modifica o Decreto 206/1994, do
16 de xuno, polo que se adapta a normativa vixente en materia de prestacion de
servizos nos talleres de reparacion de vehiculos e dos seus equipamentos e
componentes

Decreto 375/1998, do 23 de decembro, polo que se regulan as follas de
reclamaciéns dos consumidores e usuarios

Decreto 139/1999, do 7 de maio, polo que se regula a actividade de prestacién a
domicilio de servizos de mantemento, reparacion e reforma

Decreto 204/1999, do 2 de xullo, polo que se regulan os requisitos minimos
esixibles para a apertura dos establecementos de perruqueria e estética

Real Decreto 3423/2000, do 15 de decembro, polo que se regula a indicacién dos
prezos dos produtos ofrecidos 6s Consumidores e Usuarios
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OBXaCTIVOS DA, ADICAR, GAILICTA

A defensa e proteccion dos lexitimos intereses econémicos e sociais dos usuarios de
Bancos, Caixas de Aforro e Seguros, ademais doutras entidades financeiras,
situadas en todo o territorio do Estado Espaniol.

Como asociacion de consumidores e usuarios, asesorar e defender a estes nos seus
problemas, tanto con calquera entidade financeira, como con outra empresa de
produtos e servizos.

Difundir e propaga-la informacién correcta sobre os diferentes servizos e actuacions
de Bancos, Caixas de Aforro e Seguros.

Educe_lr e divulg_a-la cultura fina_nceira econdmica en beneficio dos cidadans
organizando seminarios, conferencias e cursos.

Defende-lo dereito a seren representados e polo tanto escoitados na adopcion das
disposicions que lles poidan afectar.

Defende-lo dereito dos usuarios a proteccion xuridica e técnica en situacions de
inferioridade, subordinacion e indefension.

Defender e asesorar 0s asociados e 0s cidadans en xeral ante calquera
circunstancia das previstas na lei 26/84 de 19 de xullo de consumidores e usuarios e
normativa que a desenrola.

Participar a través dos socios e simpatizantes, nos procesos democraticos dos
organos de goberno das Caixas de Aforro, en consonancia co disposto na Lei 31/85
de 2 de agosto e Leis e Decretos das Comunidades Autonomas.
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SELRVIZOS PRESTADOS

_ : Informar, asesorar e tramita-las reclamacions
dos seus asociados, apoiandose no estudio economico dos casos
realizados polo Gabinete Técnico-Xuridico.

ADICAE GALICIA, para fomenta-lo
interese do usuario por conecer e defender os seus dereitos, ven
impartindo conferencias e xornadas culturais. Abdrdanse temas de
actualidade; prestandose especial atencion 0s grupos sensibeis dentro da
nosa poboacion realizando proxectos formativos en Galicia para
discapacitados, inmigrantes, mozos, etc...

Estes cursos estan destinados a todos aqueles que
desexen mellora-la sua preparacion como consumidores e usuarios. Son
impartidos polos profesionais de ADICAE GALICIA dirixidos tanto 6s seus
socios coma 0 publico en xeral.



ADICAE GALICIA distribue entre os
seus socios duas publicacions periodicas, a revista (antes
chamada Impositores) que realiza unha importante labor informativa sobre
0s seus dereitos dos usuarios bancarios e as novidades nos mercados
financeiros; e o xornal , que
trata os principais problemas dos consumidores, como € o do consumo de
todo tipo de bens e servizos, dende o punto de vista econdmico dos
mesmos.

Ambalas duas publicacions son editadas por ADICAE e distribuidas por
ADICAE GALICIA entre os seus socios aportando un valor engadido
indispensabel para manterse actualizado no cofiecemento dos seus
dereitos como usuarios bancarios e de servizos en xeral.

O Gabinete de Estudios de ADICAE GALICIA, ademais dos pequenos
estudios sobre temas de interese para determinados colectivos de
asociados, colabora coa edicion da coleccion

, tratando temas de enorme relevancia para os usuarios, e
puntuais de casos concretos co unico obxectivo de formar e informar os
NOSOS SOCIOS € a sociedade en xeral.
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http://adicae.net/ ADICAE GALICIA
mantén un servizo para 0s seus socios de acceso a sua paxina web, na que
se informa &és consumidores das actividades da asociacion € onde se pon a
sua disposicion a coleccion das publicacions, estudios e libros.

Concretamente, no caso colectivo das empresas e
,que afecta a milleiros de consumidores galegos, se lles informa e
xestiona as suas reclamacions a través da web www.afectadosfilatelia.org

ADICAE GALICIA mantén na sua web con outras paxinas creadas
pola propia asociacion, ou con outras das distintas Administracions para
proporcionar cumprida informacion os usuarios en materia de consumo.
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Tendo en conta a especializacion desta asociacion en consumo
financeiro, ADICAE GALICIA presta un servizo de informacion e
asesoramento econdmico individualizado sobre temas cun estudio
pormenorizado en cada caso concreto (hipotecas, aforro-investimento,
etc...).
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O servizo de asesoramento préstase gratuitamente a todolos consumidores
permitindolles informarse sobre os argumentos e posibilidades de éxito nas suas
consultas ante posibles reclamacions.

ADICAE GALI_CIA xesj[iona as reclamacions _dos_ seus socios ante as Autorida_des
de control do sistema financeiro e Xuntas arbitrais cando corresponda, en servizos
financeiro e noutros ambitos de consumo.

Nos casos de extrema importancia para aos consumidores e usuarios da
Comunidade Autonoma, ou de todo o estado, ADICAE GALICIA acode 6s Tribunais
na defensa dos intereses dos consumidores en xeral e a favor dos seus Socios.

Realizarase unha identificacion do persoal que se encarga de cada proceso en
particular, para mellorar a facilidade do consumidor nas suas comunicacions coa
asociacion.

O servizo de Asesoria de consumo préstase en conxunto por un equipo formado
por xuristas e economistas, e baixo ningunha circunstancia os procesos, consultas
ou reclamacions son responsabilidade dun dos membros senén do equipo no seu
conxunto.

As consultas dos consumidores que acoden por primeira vez a ADICAE GALICIA
seran atendidas en persoa, salvo que se trate de casos colectivos ou de problemas
cofecidos de anteman polos técnicos da asociacion; coa intencion de responder a
necesidade no campo dos servizos financeiros de atendelas consultas de maneira
personalizada, coa documentacion precisa que acredite as declaracions do
consumidor (contratos, cargos bancarios, recibos, etc...).




O tempo de espera nas consultas presenciais sera o minimo posible, atendendo 6
publico por rigorosa orde de chegada.

Nos casos colectivos a asociacion establecera procedementos de atencidn colectiva
0s consumidores a través de asembleas informativas que permitan resolver as
dubida se realiza-las xestions dunha forma racionalizada e o mais rapido posible. No
caso de que se produzan aglomeracions nas oficinas aplicarase este sistema de
atencion colectiva.

Sempre que sexa posible se lle proporcionara 6 consumidor un modelo de
reclamacion que poida cubrir el mesmo, para axiliza-las xestions da sua
reclamacion.

As consultas escritas (fax, carta, ou mail) seran respondidas nun prazo maximo de
10 dias naturais, ainda que na practica intentarase resolve-lo asunto nas 72 h.
seguintes a recepcion da consulta.

Nos casos nos que as consultas dos socios dean orixe a reclamacions escritas,
estas poranse a disposicion e firma do consumidor no prazo de 10 dias dende a
entrega completa das copias da documentacion solicitada e necesaria para
sustenta-la reclamacion.

Préstase un servizo on-line de consulta de publicacions a través da paxina web. O
acceso €, en calquera caso, restrinxido debendo os socios solicita-las suas claves
persoais para acceder a este servizo.



INDICADORES DE SEGUIMENTO DOS COMPROMISOS

A defensa e proteccion dos lexitimos intereses economicos e sociais dos usuarios de
Bancos, Caixas de Aforro e Seguros, sera obxecto de analise nas diferentes reunions da
Xunta Directiva de ADICAE GALICIA.

Realizarase un seguimento do asesoramento e defensa dos consumidores nos seus
problemas, tanto con calquera entidade financeira, coma con calquera outra empresa de
produtos e servizos, a través da elaboracion dun informe de consultas e reclamacions
elaborado polo servizo de Asesoria de ADICAE GALICIA.

As publicaciéons editadas e distribuidas entre os consumidores, manteranse 6 alcance dos
mesmos, telematicamente na paxina web, e en soporte papel na sede da asociacion. De
este xeito, calquera dubida que poida xurdir sobre o contido de ditas publicacions, poderan
remitilas as nosas oficinas onde se lles dara cumprida informacién a mesma, para acadar
unha resposta especifica.

Na celebracion de seminarios, relatorios e cursos empregaranse diferentes instrumentos de
seguimento: listas de participantes, fotografias, cuestionarios de opinion, dossieres de
documentacion sobre o contido de cada unha das acciéns de formacién.

O gabinete de estudios de ADICAE GALICIA, en estreita colaboracion cos servizos
xuridicos da asociacioén, elaboraran un informe sobre as posiciéns e alegacions aportadas
pola asociacion nos diversos foros nos que representa s consumidores e onde € oida
antes da adopcion das disposicidons normativas que poidan afectar 6s consumidores.

A participacion dos socios e simpatizantes nos procesos democraticos dos organos de
goberno das Caixas de Aforro, en consonancia co disposto na Lei 31/1985 de 2 de agosto e
demais lexislacion autondmica, € obxecto de seguimento mediante os informes elaborados
polos socios que representan 0s usuarios e a asociacion en ditos érganos de goberno.
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ADICAE GALICIA é unha asociacion de consumidores profesionalizada. Presta servizos
de formacion, informacion e asesoramento 6s seus socios e a todolos consumidores cun
contido moi cualificado. Asume a responsabilidade da defensa dos consumidores e
usuarios no ambito dos servizos financeiros entre outras razéns pola dificultade que
entrafan estes produtos e servizos para o consumidor, e por este motivo realiza serias
investigacions e aportacions xuridicas que expon nos diferentes foros nos que actua na
defensa dos usuarios de Bancos, Caixas de Aforro e Seguros.

Porén ante todo ADICAE GALCIA é unha asociacién sen animo de lucro, formada por
consumidores para os consumidores, e por este motivo convida 0s seus socios e 0s
consumidores en xeral a participar na asociacion coma beneficiarios dos actos e accions
formativas e informativas e como colectivos de forza nas suas reivindicacions.

Concretamente convida e espera a participacion dos seus socios nas distintas
actividades da asociacion, a través da creacion de Grupos de Traballo, que consigan a
colaboracion de profeS|ona|s e socios de base, aportando a cualificacion de ditos
profesionais e o traballo, opinion independente, e ilusion dos socios de base e
voluntarios.

Por ultimo, convidase 0s socios a participar activamente nos organos de goberno da
Asociacidon, sen esquecer xamais os intereses xerais dos consumidores, mediante a
colaboracion como voluntarios e formando parte das distintas candidaturas nos procesos
de renovacion de ditos organos.



QUEIXAS £ SUXES NONS

ADICAE GALICIA mantén un dialogo fluido cos seus socios e cos
consumidores galegos en xeral. Polo que se tefien en conta todalas
queixas e suxestions que estes desexen realizar.

O modo de facernos chegar calquera que poida axudarnos a
mellora-lo servizo € cumprimentando o impreso estandarizado posto a
disposicion dos usuarios a tal efecto. Nembargante, tamén a poden
realizar formalmente por escrito no correo electrénico incluido na paxina
web de ADICAE GALICIA na seccion , ho apartado

En calquera caso, cando o consumidor queira transmitir formalmente
unha debera facelo por escrito, identificandose con nome,
apelidos, D.N.I. e domicilio. Pode entregala persoalmente ou remitila as
nosas oficinas na Sede en A Coruia, ou por mail na paxina web de
ADICAE GALICIA ou en galicia@adicae.net. En calquera caso, a Xunta
Directiva de ADICAE GALICIA atendera a resolucions das queixas.
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