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EL CONSEJO,

TENIENDO EN CUENTA el articulo 5 b) del Convenio de la Organizacién para la Cooperacion y
el Desarrollo Econdmicos de 14 de diciembre de 1960;

TENIENDO EN CUENTA los Principios de Alto Nivel sobre la Proteccion del Consumidor
Financiero (en adelante «los Principios»), refrendados originalmente por los lideres del G-20 los
dias 3 y 4 de noviembre de 2011 y adoptados como Recomendacién por el Consejo de la OCDE
el 17 de julio de 2012, asi como los Principios actualizados refrendados por los lideres del G-20
los dias 15y 16 de noviembre de 2022 y recogidos en la presente Recomendacion;

TENIENDO EN CUENTA los estandares elaborados por la OCDE en el ambito de la proteccion
del consumidor y la politica de los consumidores, las competencias financieras, el crédito al
consumo, la regulacion financiera eficiente y el gobierno corporativo;

TENIENDO EN CUENTA los trabajos y los estandares sobre proteccion del consumidor
financiero de otras organizaciones y foros internacionales, en particular los del G-20 y el Consejo
de Estabilidad Financiera;

CONSIDERANDO que la integracién de las politicas de proteccion del consumidor financiero en
los marcos de regulacion y de supervision contribuye a reforzar la estabilidad financiera, aborda
las asimetrias de informacién y garantiza que los consumidores reciban un trato equitativo y estén
adecuadamente protegidos frente a dafos y perjuicios;

CONSIDERANDO que la confianza de los consumidores es importante para el buen
funcionamiento del sistema financiero y que los consumidores deben tener los conocimientos
adecuados y sentirse protegidos y seguros en sus relaciones con proveedores de servicios
financieros y con sus intermediarios;

CONSIDERANDO la importancia y la necesidad de que los ciudadanos tengan acceso a
productos y servicios financieros de calidad y se integren en el sistema financiero, asi como la
interrelacion entre la proteccién del consumidor financiero, la inclusién financiera y las
competencias financieras (es decir, las politicas relacionadas con los consumidores financieros)
para contribuir a la resiliencia y al bienestar financieros de las personas, las familias y las
comunidades;

CONSIDERANDO la importancia de las politicas de proteccién del consumidor financiero y de la
inclusién financiera y las competencias financieras para contribuir a un crecimiento mas
equitativo, mas sostenible y mas inclusivo, asi como a la estabilidad del sistema financiero;

CONSIDERANDO que algunos consumidores pueden encontrarse en una situacion de
vulnerabilidad en relacion con las transacciones financieras o con los riesgos como fraudes o
estafas debido a una combinacion de caracteristicas personales (p. e€j., discapacidad, edad,
género, nivel bajo de estudios o conocimientos linglisticos insuficientes), a sesgos de
comportamiento (como exceso de confianza, exceso de informacién, impulsividad, limitaciones
cognitivas) y a las condiciones del mercado (p. €j., situacion de desempleo);

CONSIDERANDO las lecciones aprendidas del impacto de la pandemia de COVID-19 en los
consumidores de productos y servicios financieros, las tendencias y los avances que afectan a
los consumidores, como la digitalizacion y las finanzas sostenibles, y con el fin de garantizar que
los Principios estén orientados a futuro y sigan representando las mejores practicas;

A propuesta del Comité de Mercados Financieros:
. ACUERDA que las siguientes cuestiones transversales son pertinentes para la

consideracion y/o implementacion de todos y cada uno de los Principios que se exponen a
continuacion:



. El bienestar financiero de los consumidores financieros’ y su resiliencia. Las politicas
de proteccion del consumidor financiero contribuiran al bienestar financiero general y a
la resiliencia financiera de los consumidores?.

° El impacto, las oportunidades y los riesgos de la digitalizacion y los avances
tecnolégicos para los consumidores financieros, incluyendo las formas en las que las
personas interactian cada vez mas con productos y servicios financieros digitales —
entre ellos, los criptoactivos y las monedas digitales—, el comportamiento de los
consumidores en un entorno digital, el impacto del mayor uso de la inteligencia artificial,
de tecnologias de aprendizaje automatico y de algoritmos.

. El impacto, las oportunidades y los riesgos de las finanzas sostenibles para los
consumidores financieros, lo que incluye tener en cuenta que los proveedores de
servicios financieros estan incorporando cada vez mas criterios ambientales, sociales
y de gobernanza (ESG, por sus siglas en inglés), y otros factores relacionados con la
sostenibilidad en sus operaciones, productos y servicios, asi como la creciente
demanda de esos productos por parte de los consumidores.

1. RECOMIENDA que los Miembros y no Miembros que se hayan adherido a esta
Recomendacion (en adelante, los «Adherentes») tengan debidamente en cuenta e implementen
los Principios que se exponen a continuacién a nivel de la administracion, de los érganos de
supervision y de los proveedores de servicios financieros:

Principio 1: Marco juridico, regulatorio y supervisor

1. La proteccion del consumidor financiero sera una parte integral del marco juridico,
regulatorio y supervisor, abarcara de forma exhaustiva todos los tipos de productos y servicios
financieros, y reflejara las diversas circunstancias nacionales, asi como la evolucién mundial de
los mercados y de la regulacion en el sector financiero.

2. La regulacion reflejara y sera proporcionada a las caracteristicas, los tipos, los riesgos
y la variedad de productos y servicios financieros, proveedores y consumidores. La regulacion
tendra en cuenta los distintos derechos y responsabilidades de los agentes pertinentes y se
adecuara a nuevos productos, servicios, disefios, tecnologias y canales de distribucion. Deben
desarrollarse enfoques que aborden los nuevos canales de distribucion de productos y servicios
financieros, entre ellos la distribucion digital, preservando al mismo tiempo los posibles beneficios
de estos canales para los consumidores. También se estableceran mecanismos legales y
judiciales o de supervision solidos y eficaces para proteger a los consumidores de conductas
inapropiadas, fraudes, abusos y errores en el ambito financiero, asi como para imponer
sanciones.

3. El marco juridico, regulatorio y supervisor proporcionara a los reguladores y a los
supervisores un conjunto adecuado de herramientas regulatorias flexibles para que puedan
adaptarse a los riesgos emergentes cuando sea preciso, asi como a los cambios que se
produzcan en el perimetro regulatorio. En caso necesario, para complementar los aspectos
relacionados con la conducta y los procesos, el marco podria fomentar la obtencion de resultados
satisfactorios para los consumidores con el fin de contribuir a su bienestar financiero.

4. Los proveedores de servicios financieros y los intermediarios® estaran sujetos a una
regulacion y una supervision apropiadas y proporcionadas, teniendo en cuenta las
especificidades de cada servicio y sector.

5. Las partes interesadas pertinentes no gubernamentales —incluidas asociaciones
sectoriales (también las de pequenas empresas) y de consumidores, asociaciones profesionales
y comunidades investigadoras— seran consultadas cuando se elaboren o se revisen politicas
relacionadas con la proteccion y la educacion del consumidor financiero. Se debera facilitar y



mejorar el acceso de las partes interesadas pertinentes y, en particular, de las asociaciones de
consumidores, a tales procesos.

Principio 2: Papel de los 6rganos de supervision

6. Se estableceran érganos de supervision (dedicados o no) expresamente responsables
de proteger al consumidor financiero y dotados de las facultades necesarias para cumplir sus
mandatos. Para ello, sus responsabilidades se definiran de forma clara y objetiva, y contaran con
mecanismos de gobernanza apropiados; gozaran de independencia operativa; rendiran cuentas
de sus actividades; poseeran las facultades, los recursos y las capacidades adecuados, y
dispondran de un marco de aplicacion preciso, efectivo y transparente, asi como de procesos
regulatorios claros y coherentes. Los 6rganos de supervision estaran sujetos a rigurosos
estandares profesionales, incluidas normas apropiadas sobre la confidencialidad de la
informacion reservada o relativa a los consumidores, asi como para evitar conflictos de interés.

7. Los 6rganos de supervisiéon dispondran de la capacidad, la flexibilidad y la variedad
adecuada de herramientas y facultades para desempefiar sus funciones. Para ello puede que
sea preciso adaptar el seguimiento del mercado, por ejemplo, en relacion con los avances
tecnoldgicos o relativos a las finanzas sostenibles, o dotarles de la facultad de intervenir en
productos de alto riesgo especificos para proteger a los consumidores de dafios y perjuicios en
caso necesario. Los o6rganos de supervision evaluaran periddicamente la eficacia de las
herramientas de supervision y los mecanismos de ejecucion. Los mecanismos de ejecucion
efectivos podran incluir, entre otros, multas, sanciones, la revocacién de licencias, la modificacion
de los permisos para operar, la publicaciéon de los resultados de las acciones ejecutivas,
indemnizaciones, restituciones y otras medidas correctoras.

8. La estrategia supervisora asegurara que las medidas de politica, de regulacion y de
supervisidon que promuevan la innovacion financiera, la estabilidad, la integridad, la inclusiéon u
otros objetivos tengan debidamente en cuenta sus efectos sobre la proteccion del consumidor
financiero y los resultados para el mismo.

9. Se promovera la cooperacion con otras autoridades de supervision de servicios
financieros y entre autoridades o departamentos a cargo de cuestiones sectoriales. En su caso,
se fomentara la igualdad de condiciones en todos los productos y servicios financieros. También
se impulsara la cooperacion internacional entre los érganos de supervisién y se prestara atencion
especifica a las cuestiones relativas a la proteccion del consumidor que surjan de transacciones
internacionales —incluidas las operaciones de pago, comercializaciéon y ventas de ambito
transfronterizo—, asi como a los riesgos derivados de la digitalizacion y la automatizacion de
productos y servicios financieros.

Principio 3: Acceso e inclusion

10. Los gobiernos, los 6rganos de supervision, los proveedores de servicios financieros y
los intermediarios, trataran de facilitar, en la medida de lo posible, el acceso y el uso de productos
y servicios financieros por parte de los consumidores, y promoveran un sistema financiero
inclusivo. Para alcanzar estos objetivos es preciso eliminar los obstaculos que impiden a los
consumidores acceder y utilizar productos y servicios financieros en el sistema financiero
regulado, asi como velar por que los consumidores sigan integrados en el sistema financiero, por
ejemplo en caso de que atraviesen dificultades financieras u otras circunstancias que den lugar
a exclusién financiera®. Para ello, las personas responsables de las politicas y los érganos de
supervision consideraran la incorporacion de objetivos de inclusion financiera y de proteccion del
consumidor financiero en las politicas y estrategias relacionadas con la innovacion.

11. Los gobiernos, los 6rganos de supervision y los proveedores de servicios financieros
impulsaran la digitalizacién cuando proceda, incluido el uso de sistemas interoperables. Al mismo
tiempo, debera reconocerse que los consumidores pueden tener distintas necesidades y niveles
de habilidades digitales que afectan al acceso y al uso de los servicios financieros. El acceso al
efectivo y a los servicios financieros tradicionales, por ejemplo, puede ser importante para
algunos consumidores.



Principio 4: Concienciacidon y competencias financieras

12. La concienciacién y las competencias financieras® seran promovidas por todas las
partes interesadas pertinentes como parte de una estrategia mas general de inclusion y/o
educacion financiera. Se estableceran los mecanismos apropiados para ayudar a los
consumidores a adquirir los conocimientos, habilidades, comportamientos y actitudes que les
permitan conocer y comprender los riesgos y las oportunidades, tomar decisiones informadas,
saber donde acudir en busca de ayuda y adoptar medidas eficaces para contribuir a su resiliencia
y bienestar financieros. Tales mecanismos también podran consistir en mejorar las competencias
financieras digitales, concienciar sobre los riesgos para la seguridad digital y promover
transacciones online y digitales seguras.

13. Se facilitara el acceso a programas de educacion financiera —que incluiran informacion
clara y oportuna sobre la proteccion del consumidor, sus derechos y responsabilidades— a todos
los consumidores. Se promoveran tales programas, en especial para determinados colectivos
como, por ejemplo, los que se encuentran en situacion de vulnerabilidad.

14. En funcién de las circunstancias nacionales, los programas de concienciacion y
educacion financiera se llevaran a cabo a través de canales diversos y adecuados, incluidos, en
su caso, los canales digitales. Los programas de competencias financieras comenzaran a
impartirse a una edad temprana y estaran accesibles en todas las etapas de la vida, ademas de
incluir mecanismos para evaluar y mejorar su eficacia. Asimismo, se recopilard informacioén
nacional e internacional comparable sobre concienciacion y competencias financieras para
evaluar y aumentar la eficacia de las estrategias de educacion financiera. Se promovera la
aplicacion de los principios, directrices y metodologias internacionales sobre educacion
financiera elaborados por la Red Internacional de Educacion Financiera de la OCDE (INFE, por
sus siglas en inglés) por todas las partes interesadas pertinentes.

Principio 5: Competencia

15. Se fomentaran unos mercados equitativos, eficientes y competitivos con el fin de
proporcionar a los consumidores una selecciéon mas amplia de productos y servicios financieros,
generar presiones competitivas sobre los proveedores para que ofrezcan productos de calidad y
a precios competitivos, potenciar la innovacién, impulsar la inclusién y mantener la prestacién de
servicios de alta calidad. Las personas responsables de las politicas trataran de asegurar que la
competencia entre proveedores cumple estos objetivos sin poner en riesgo los resultados para
los consumidores. Los consumidores tendran la posibilidad de buscar, comparar, intercambiar
datos vy, si procede, cambiar facilmente entre productos y proveedores a un coste razonable y
conocido, mediante el uso, por ejemplo, de sistemas interoperables.

Principio 6: Trato justo y equitativo de los consumidores

16. Todos los consumidores financieros seran tratados de forma equitativa, honesta y justa
en todas las etapas de su relacion con los proveedores de servicios financieros. El trato justo a
los consumidores sera parte integral de la cultura corporativa y de buen gobierno de todos los
proveedores de servicios financieros y los intermediarios. EI mayor uso de la tecnologia digital
para facilitar la toma de decisiones por parte de los proveedores de servicios financieros no
llevara a resultados inapropiados o discriminatorios para los consumidores.

17. Se prestara especial atencién al trato que reciben los consumidores en situacién de
vulnerabilidad. Los mecanismos que se establezcan a este respecto podran tener en cuenta que
tal situacion de vulnerabilidad puede manifestarse de distintas maneras y ser aplicables en
circunstancias diferentes, asi como que la vulnerabilidad puede tener su origen en una
combinacion de caracteristicas personales, situaciones econémicas y condiciones de mercado.
Dichos mecanismos podrian incluir, por ejemplo, ofrecer asesoramiento imparcial en materia de
deudas a consumidores que atraviesen dificultades financieras debido al sobreendeudamiento.



Principio 7: Divulgacion de informacién y transparencia

18. Los proveedores de servicios financieros y los intermediarios facilitaran a los
consumidores informacion relevante sobre los principales beneficios, riesgos y condiciones del
producto, también en el caso de pagos transfronterizos y otras transacciones, y con
independencia del canal de distribucién. Asimismo, facilitaran informacion sobre conflictos de
interés asociados a los intermediarios a través de los cuales se vende el producto®.

19. En particular, se proporcionara informaciéon adecuada sobre aspectos importantes
del producto financiero en todas las etapas de la relacion con el consumidor. ElI material
promocional de productos financieros sera preciso, veraz, comprensible, transparente y no
inducira a error. Cuando corresponda y sea posible, se adoptaran practicas estandarizadas de
divulgacion de informacién precontractual (por ejemplo, formularios) que permitan comparar
productos y servicios del mismo tipo. Se estableceran mecanismos especificos de divulgacion
de informacidn, incluidas posibles advertencias, con el fin de facilitar informacién acorde con la
complejidad y el nivel de riesgo de los productos y servicios. El uso de canales digitales puede
brindar oportunidades innovadoras para comunicarse con los consumidores mediante la
divulgacién de informacién en formatos distintos.

20. En la medida de lo posible, se realizaran estudios de consumidores y los resultados
sobre pautas de comportamiento se utilizaran para determinar y mejorar la efectividad de los
requerimientos de divulgacién de informacion, reconociendo las limitaciones de la informacién
divulgada en lo que respecta a asegurar la comprension y el interés de los consumidores. Una
mayor transparencia puede ayudar a los consumidores a tomar decisiones mas informadas y
animar a las entidades financieras a tener en cuenta estos factores. Por ejemplo, a medida que
aumenta la relevancia de las finanzas sostenibles para consumidores y proveedores de servicios
financieros, la transparencia sobre la metodologia serd importante para ayudar a los
consumidores a entender sus inversiones y contrarrestar el riesgo de greenwashing’.

21. También se concienciara a los consumidores de la importancia de facilitar informacién
relevante, precisa y accesible a los proveedores de servicios financieros.

Principio 8: Productos financieros de calidad

22. Un producto financiero de calidad es un producto disefiado para atender a los intereses
y objetivos de los consumidores a los que va dirigido y contribuir a su bienestar financiero. Los
proveedores de servicios financieros y, en su caso, los intermediarios, contaran con mecanismos
apropiados de vigilancia y gobernanza para garantizar la calidad de los productos financieros
que disefien y distribuyan. Ello podra incluir la exigencia de disponer de sistemas adecuados de
disefio, aprobacion, gestion y seguimiento de productos financieros a lo largo de su ciclo de vida,
a fin de garantizar que satisfacen los intereses y objetivos, y que tratan de contribuir al bienestar
financiero de las personas para las que se han disefiado los productos y servicios, asi como los
requerimientos regulatorios pertinentes.

23. Para promover productos financieros de calidad que ofrezcan valor a los consumidores,
se podra exigir a los proveedores de servicios financieros que definan un publico objetivo para
un producto financiero, realicen estudios y tengan en cuenta la informacion sobre las pautas de
comportamiento para entender el mercado objetivo y, en funcion del tipo de producto, su
complejidad y nivel de riesgo, realicen pruebas antes de su lanzamiento.

Principio 9: Conducta responsable y cultura de los proveedores de servicios
financieros y los intermediarios

24, Los proveedores de servicios financieros y los intermediarios tendran como objetivo
velar por los intereses de los consumidores y encargarse de garantizar la proteccion del
consumidor financiero. Los proveedores de servicios financieros también seran responsables y
rendiran cuentas de las actuaciones de sus intermediarios.



25. La conducta y la cultura de los proveedores de servicios financieros y sus
intermediarios se alinearan para promover un trato justo a los consumidores y obtener resultados
adecuados que contribuyan a su bienestar financiero.

26. En funcion de la naturaleza de la transaccion y a partir de la informacién facilitada
principalmente por consumidores, los proveedores de servicios financieros y los intermediarios
evaluaran las capacidades, la situacion y las necesidades financieras de los consumidores antes
de acceder a proporcionar un producto, asesoramiento o servicio. Deberan recomendarles
productos o servicios adecuados que tengan por objeto la consecucion de resultados apropiados
y, en ultima instancia, contribuir a su bienestar financiero.

27. Los proveedores de servicios financieros y los intermediarios (sobre todo los que se
relacionan directamente con los consumidores) contaran con la formacién y las cualificaciones
adecuadas. Los proveedores de servicios financieros y los intermediarios trataran de evitar
conflictos de interés derivados, por ejemplo, de la estructura de remuneracion o de otras
estructuras de incentivos. Cuando tales conflictos no puedan evitarse, mitigaran su impacto
estableciendo mecanismos internos para gestionarlos, garantizaran la divulgacién de informacién
adecuada o rehusaran proporcionar el producto, el asesoramiento o el servicio. La divulgacion
de informacién como medio para gestionar eficazmente conflictos de interés podria verse limitada
por la capacidad de comprension y el comportamiento de los consumidores, por lo que, en caso
necesario, se utilizara informacién sobre pautas de conducta para someter a prueba y orientar
los enfoques.

28. La prestacion de asesoramiento, con independencia del canal de distribucion utilizado,
sera objetiva, velara por el interés del consumidor y se basara en el perfil de este, teniendo en
cuenta la complejidad del producto, los riesgos asociados al mismo, asi como los objetivos
financieros, conocimientos, capacidades y experiencia del consumidor.

29. La estructura de remuneracion de los proveedores de servicios financieros y de los
intermediarios se hara publica y sera transparente para los consumidores, disefiandose de forma
que fomente una conducta responsable y un trato justo a las personas y evite conflictos de
interés.

Principio 10: Proteccion de los activos de los consumidores frente a fraudes,
estafas y usos indebidos

30. Las autoridades de supervision de los servicios financieros y los proveedores de dichos
servicios estableceran e implementaran adecuadamente mecanismos de informacién, control y
proteccion pertinentes con el fin de proteger con un grado elevado de seguridad los depdsitos,
ahorros y otros activos financieros similares de consumidores, también frente a fraudes, estafas,
apropiaciones indebidas u otros usos indebidos. Estos mecanismos de proteccion se adaptaran
con facilidad a las formas de uso de las nuevas tecnologias, como los activos digitales, asi como
frente a estafas, fraudes y usos indebidos online, y otros riesgos para la seguridad digital.
Incluiran acuerdos de responsabilidad claros y transparentes entre proveedores de servicios
financieros y consumidores para el caso de que se produzcan pérdidas econémicas.

31. Las personas responsables de las politicas y las autoridades de supervision
colaboraran con las partes interesadas pertinentes, incluidos otros organismos publicos y
reguladores, agencias de seguridad digital, cuerpos y fuerzas de seguridad, el sector de servicios
financieros y empresas de suministros publicos (utilities), para concienciar al publico de los
riesgos para la seguridad digital y promover transacciones online y digitales seguras.

Principio 11: Proteccidén de los datos y la privacidad de los consumidores

32. La informacién financiera y personal de los consumidores se protegera mediante
mecanismos de control y proteccion adecuados. Estos mecanismos definiran las finalidades para
las que se pueden recopilar, procesar, mantener, utilizar y divulgar (especialmente a terceros)
los datos. Asimismo, reconoceran los derechos de las personas en relacion con el consentimiento
para el intercambio de datos, el acceso a sus datos, el derecho a recibir informaciéon sobre



filtraciones que afecten a sus datos y sobre las vias de resolucién, como la rapida correccién o
eliminacién de datos inexactos, u obtenidos o procesados ilegalmente. Los érganos de
supervision responsables de la protecciéon de los datos y la privacidad de los consumidores
colaboraran entre si.

Principio 12: Tramitacion y resolucion de reclamaciones

33. Las jurisdicciones velaran por que los consumidores tengan acceso a mecanismos
adecuados de tramitacion y resolucidn de reclamaciones y que estos sean accesibles,
asequibles, independientes, equitativos, transparentes, oportunos y eficientes. Se podra recurrir
al uso de tecnologias para facilitar un disefio eficaz de estos mecanismos, que no supondran
costes, retrasos o cargas injustificados para los consumidores. Los mecanismos de tramitacion
y resoluciéon de reclamaciones se disefiaran y divulgaran de forma que tengan en cuenta las
necesidades de los consumidores, incluidas las de aquellos en situacion de vulnerabilidad.

34. En consonancia con lo anterior, los proveedores de servicios financieros y los
intermediarios dispondran de mecanismos de tramitacion y resolucion de reclamaciones. Dichos
mecanismos permitirdn a los proveedores realizar un seguimiento y abordar cuestiones de
naturaleza sistémica, y contribuir a obtener mejores resultados financieros para los
consumidores.

35. Existira la posibilidad de recurrir a un proceso de resolucion independiente para
gestionar reclamaciones que no se resuelvan eficazmente a través de los mecanismos internos
de resolucion de conflictos de los proveedores de servicios financieros y los intermediarios. Como
minimo, se hara publica informaciéon agregada sobre las reclamaciones y su resolucion. La
informacion relativa a las reclamaciones de consumidores debe estar a disposicion de los
organos de supervision con el fin de prestar apoyo a sus funciones de supervision y ejecucion.

1. RECOMIENDA que los Adherentes garanticen la maxima difusion posible de esta
Recomendacion e impulsen la observancia de los Principios por todas las partes interesadas
pertinentes, incluidas asociaciones de consumidores e instituciones privadas.

V. INVITA a los no Miembros a tener debidamente en cuenta esta Recomendacién y a
adherirse a ella.

V. ENCARGA al Comité de Mercados Financieros, a través del Grupo de Trabajo sobre
Proteccion del Consumidor Financiero:

a) que sirva de foro para el intercambio de conocimientos y experiencias en relacién con
la implementacion de esta Recomendacion, la elaboracion de las orientaciones que se
consideren adecuadas y el fomento del didlogo sobre cuestiones, tendencias y
desarrollos en materia de proteccion del consumidor financiero;

b) que informe al Consejo sobre la implementacion, difusion y relevancia continua de la
presente Recomendacién a mas tardar cinco afios después de su revision vy,
posteriormente, al menos cada diez afios.

I Aunque el término «consumidor financiero» no se define para no restringir su alcance, de forma general
se considera que incluye, como minimo, a los particulares, pero también puede incluir microempresas y
pequefias empresas con independencia de como estén definidas en las distintas jurisdicciones.

2 La definicién operativa de «bienestar financiero individual» de la OCDE se refiere a tener el control,
sentirse seguro y disponer de libertad para actuar con respecto a las propias finanzas en la actualidad y en
el futuro, basandose en factores objetivos y subjetivos.

3 Se entiende por «intermediarios» las terceras partes que acttan por cuenta de un proveedor de servicios
financieros o por cuenta propia. Entre ellos se incluyen agentes (por cuenta ajena o propia), representantes,
brokers, asesores y distribuidores, etc.



4 Lainclusion financiera se refiere, en general, al acceso y el uso efectivo y de calidad —a un coste asequible
para los clientes y sostenible para los proveedores— de los servicios financieros prestados por instituciones
formales: 2017 G20 Financial Inclusion Action Plan, GPFI, julio de 2017.

> Las competencias financieras (financial literacy) se definen como la combinacién de concienciacion,
conocimientos, habilidades, actitudes y comportamientos necesarios para tomar decisiones financieras
acertadas y, en definitiva, lograr el bienestar financiero individual: OCDE 2020. Algunas jurisdicciones
utilizan términos diferentes, como capacidad financiera (financial capability). Por educacién financiera
(financial education) se entiende el proceso para adquirir competencias financieras y, en ultima instancia,
contribuir al bienestar financiero.

% Los proveedores de servicios financieros y los intermediarios facilitaran, verbalmente y por escrito,
informacién clara, concisa, precisa, fiable, comparable, faciimente accesible y oportuna sobre los productos
y servicios financieros que ofrecen, en particular sobre las caracteristicas fundamentales de los productos
y (en caso necesario) sobre servicios o productos alternativos ofertados, incluidos servicios o productos
mas sencillos. En principio, la informacién incluira los precios, costes, penalizaciones, comisiones por
reembolso, riesgos y modalidades de rescision.

"En general, greenwashing se refiere a la comercializacién de productos financieros como si fueran mas
respetuosos con el medio ambiente de lo que realmente son.

10





