


El proyecto al que nos enfrentamos parte de un hecho claro: pese al desarrollo normativo en materia de discapacidades, 
las personas con ellas siguen encontrando dificultades relevantes en su día a día, por ejemplo, en la interacción con 
entidades financieras, tanto en el acceso a los servicios como en su utilización. Estas dificultades no constituyen 
únicamente un problema operativo o de atención al cliente, sino que plantean cuestiones directamente vinculadas al 
cumplimiento y la aplicación del marco jurídico vigente. 

En este sentido, el ordenamiento jurídico español ofrece una base sólida que no solo reconoce derechos, sino que además 
impone obligaciones concretas en materia de igualdad, accesibilidad y no discriminación. La Constitución Española 
establece el punto de partida al establecer, en su artículo 9.2, el deber de los poderes públicos de promover las 
condiciones necesarias para que la libertad y la igualdad de todos los españoles sean reales y efectivas, lo que implica la 
eliminación de obstáculos que dificulten su plenitud. Este mandato se refuerza con el reconocimiento de la dignidad de la 
persona como fundamento del orden jurídico (artículo 10.1) y con la prohibición general de discriminación (artículo 14). 
Asimismo, el artículo 49, reformado en 2024, reconoce expresamente el derecho de las personas con discapacidad a 
ejercer sus derechos en condiciones de igualdad real, imponiendo a los poderes públicos el deber de garantizar su 
autonomía personal y su inclusión en entornos accesibles.   

Este marco se complementa con el enfoque internacional introducido por la Convención sobre los Derechos de las 
Personas con Discapacidad, que traslada el tratamiento de la discapacidad desde una perspectiva asistencial hacia un 
modelo basado en derechos. La Convención reconoce, entre otros aspectos, el derecho a la accesibilidad (artículo 9), que 
incluye tanto el aspecto físico como los servicios y las tecnologías de la información, así como el derecho al 
reconocimiento de la capacidad jurídica en igualdad de condiciones (artículo 12), lo que resulta especialmente relevante 
en el ámbito financiero. Asimismo, garantiza el acceso a la información en formatos accesibles y comprensibles (artículo 
21), lo que obliga a adaptar los canales y contenidos utilizados por las entidades que prestan servicios al público.   

En el ámbito europeo, la Carta de los Derechos Fundamentales de la Unión Europea prohíbe expresamente la 
discriminación por razón de discapacidad y reconoce el derecho de estas personas a su integración social y participación 
en la vida de la comunidad. Este marco se ha concretado de forma más específica en la Directiva de la UE 2019/882, que 
establece los requisitos de accesibilidad aplicables, entre otros, a los servicios bancarios y a los terminales de autoservicio 
como los cajeros automáticos, imponiendo la obligación de que estos productos y servicios sean utilizables por personas 
con discapacidad en condiciones igualitarias.   

A nivel nacional, el Real Decreto Legislativo 1/2013 desarrolla estos principios y configura la accesibilidad universal, la 
igualdad de oportunidades y la no discriminación como ejes centrales. Esta norma no solo prohíbe las conductas 
discriminatorias, sino que introduce obligaciones positivas como la eliminación de barreras y la adopción de ajustes 
razonables, considerando una vulneración del derecho a la igualdad tanto la discriminación directa o indirecta como el 
incumplimiento de dichas exigencias.   

De manera más específica para el sector financiero, el Real Decreto 193/2023 establece obligaciones concretas de 
actuación, como la prestación de apoyo por parte del personal de atención al cliente a personas con discapacidad en la 
realización de gestiones, la accesibilidad de cajeros automáticos y la adaptación de los canales telefónicos y electrónicos. 
Estas previsiones muestran que la accesibilidad no es una mera opción, sino un requisito exigible en la prestación de 
servicios financieros.   

Finalmente, la Ley 15/2022 y la normativa de protección de consumidores, especialmente tras la reforma introducida por 
la Ley 4/2022, refuerzan esta protección al reconocer expresamente la prohibición de discriminación en el acceso a bienes 
y servicios y al introducir el concepto de persona consumidora vulnerable, que incluye a quienes, por sus circunstancias, 
se encuentran en una situación de especial desprotección. Estas normas subrayan la necesidad de garantizar información 
accesible, comprensible y adaptada, así como de proporcionar apoyo efectivo en el ejercicio de sus derechos.

En definitiva, este marco normativo configura un estándar claro: las entidades financieras deben garantizar que las 
personas con discapacidad puedan acceder y utilizar sus servicios en condiciones de igualdad real, lo que implica no solo 
evitar la discriminación, sino adoptar activamente medidas de accesibilidad, adaptación y apoyo.  

Sobre esta base jurídica se justifica la necesidad de desarrollar un protocolo de actuación que permita trasladar estas 
exigencias jurídicas al funcionamiento cotidiano de las entidades, contribuyendo así a su cumplimiento efectivo. 

Ahora bien, la discapacidad no constituye una realidad homogénea, sino que engloba situaciones muy diversas 
cognitivas, físicas, sensoriales o de comunicación  que generan barreras distintas en la interacción con las entidades 
financieras. 



Por ello, resulta necesario sistematizar estas situaciones y agruparlas en función de los problemas que plantean, con el 
objetivo de diseñar un protocolo de actuación práctico, enfocado a la resolución de dificultades concretas y aplicable en 
el funcionamiento diario de las entidades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

1. Actuación en supuestos de persona sin medidas formales de apoyo 

 

 

 

 
 



2. Actuación en supuestos de guarda de hecho 

 

 

 

 

3. Actuación en supuestos de curatela 

 

 

 

 

 

4. Medidas transversales de accesibilidad vinculadas al ejercicio de la capacidad jurídica 

 

 

 

 

  
  
  

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  
  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 


