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La Orden de 3 de marzo de 1987, sobre liberalizacidn de tipos de interés
y comisiones y sobre normas de actuacion de las Entidades de depésito, dis-
puso la creacién en el Banco de Espana de un Servicio de Reclamaciones en-
cargado de recibir y tramitar las que pudieran formular los clientes de las En-
tidades de crédito sobre las actuaciones de éstas que puedan quebrantar las
normas de disciplina o las buenas practicas y usos bancarios en las opera-
ciones que les afecten, y faculté al Banco de Espafa para regular su organiza-
cién y funcionamiento, ordenando que el inicio de sus actuaciones tuviera
lugar el 1 de septiembre de 1987.

En desarrollo de este mandato legal, el Consejo Ejecutivo del Banco de
Espafia, en sesion del dia 26 de mayo de 1987, cre6 el Servicio de Reclama-
ciones, y con fecha 21 de julio de 1987 dict6 la Circular n.° 24, reguladora de
su organizacion y funcionamiento, disponiendo su entrada en vigor, en la
fecha sefialada de su ordenacién, 1 de septiembre de 1987, y residencidndolo
en su Central de Madrid.

Establece Ia Orden Ministerial de 3 de marzo de 1987 que “anualmente
se publicard una Memoria del Servicio de Reclamaciones, que debera incluir
un resumen estadistico de los expedientes tramitados, asi como una descrip-
cién de las reclamaciones cuyo expediente haya concluido con informe favo-
rable al reclamante, agrupadas en funcion del tipo de operaciones con las que
guarden relacién y con indicacion de los criterios seguidos por el Servicio res-
pecto a las cuestiones planteadas”.

En cumplimiento de este mandato y para conocimiento de la actividad
desarrollada por el Servicio de Reclamaciones, se formula la presente me-
moria de su actuacion, que abarca el periodo comprendido desde el comienzo
de su funcionamiento en 1 de septiembre de 1987 hasta el 31 de diciembre del
mismo afo.
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1.—NUMERO DE RECLAMACIONES, SUNATURALEZA
Y ENTIDADES AFECTADAS

En sus cuatro primeros meses de existencia el Servicio recibié un total de
663 reclamaciones, de las cuales habian sido cumplimentadas con archivo, al

cierre de este primer ejercicio, 480, y se encontraban en tramitacion 183.

La distribucién por tipo de entidad ha sido:

Reclamaciones contra Bancos . .. ............ . . . ... ... ... 403
Reclamaciones contra Cajas de Ahorro . . .................... 188
Reclamaciones contra Cajas Rurales . . ... .................. 24

Reclamaciones contra SMMD . . ... ... ...
Reclamaciones contra Banca Oficial
Reclamaciones contra otras Entidades . . . ... ................
No dirigidas especificamente contra una entidad registrada

Ademas, el Servicio ha atendido en torno a un millar de consultas ver-

bales que se le han dirigido, segun se detalla mas adelante.

La distribucién por la naturaleza de la reclamacion ha sido:

No competencia B.E
Intereses de operaciones activas (costos)
Intereses de operaciones pasivas (rentabilidad)
Operaciones y gestion de valores
ComisiOnes POr SEIVICIOS . . . . v v v vttt e 57
Comisiones por operaciones
Divisas y billetes extranjeros
Normas de valoracién
Comunicaciones a clientes de las liquidaciones de intereses y comisiones
Situaciones de morosidad . . .. ... ... L L Lo oL
Letras y pagarés del Tesoro. Bonos, obligaciones y deuda del Estado . .

Reclamaciones y consultas varias . .. .................. .. 228
Pendientes de analisis al 31-12-87 . .. .. .............. T 19
TOTAL ... i i it i ienenn 663

.................................. 115
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2.—RECLAMANTES

Aunque el Servicio esta abierto tanto a personas fisicas como juridicas,
el mayor nimero de reclamantes corresponde a las primeras, siendo las socie-
dades escasas.

En la préctica totalidad de los casos se ha actuado sin asistencia juridica
profesional. Como se sabe, no es exigida.

No ha existido reclamacién alguna de cuantia considerable, como corres-
ponde a la naturaleza del Servicio.

3.—TRAMITACION DE LAS RECLAMACIONES

La tramitacién se ha venido desarrollando de acuerdo con la normativa
establecida en la Orden Ministerial de 3 de marzo de 1987 y Circular 24/1987
del Banco de Espana, de 21 de julio. Dentro del procedimiento sentado por
estas normas, merecen mencion especial los aspectos siguientes:

— La reclamacion debe hacerse siempre por escrito. Sin embargo, en de-
terminados casos el Servicio ha atendido personalmente al reclamante a fin
de alcanzar una mejor comprension del objeto de la reclamacién y argu-
mentos en que se basaba.

— Es de significar que Gnicamente es posible cursar las reclamaciones di-
rigidas contra las entidades de crédito sometidas a la competencia del Servicio
como entidades de depdsito. Por dicha razén, han sido rechazadas 14 recla-
maciones.

— La reclamacion debe referirse a una operacion concreta que afecte
personalmente al reclamante. No obstante, y por razones de cortesia, el
Servicio ha respondido a 67 consultas de cardcter genérico o meras solicitudes
escritas de informacién. Es probable que el incremento de asuntos, con unos
medios que, atn en expansion, han de ser necesariamente limitados, obligue
a que el Servicio se cifia cada vez mas a sus funciones legales.

— La reclamacion se examina a la luz de las normas de disciplina, usos y
buenas practicas bancarias, segin estd previsto en la Orden Ministerial. Ello



quiere decir que el Servicio no puede entrar a examinar las cuestiones fuera
de tales ambitos, como es el caso de disputas de puro derecho privado, la
competencia de cuyo examen corresponde en exclusiva a los Tribunales de
Justicia, —salvo arbitraje voluntario—, y de las que se han presentado 109 al
Servicie, siendo rechazadas por tal motivo.

— Tampoco puede entrar el Servicio a examinar las reclamaciones que se
refieran a hechos de contenido penal y que se encuentren sometidos a los Tri-
bunales de esa Jurisdiccién, en respeto a la doctrina sentada por el Tribunal
Constitucional, hasta tanto no recaiga en la causa resolucién firme que fije los
hechos. Por este motivo han sido rechazadas 18 reclamaciones.

— Obviamente, el Servicio tiene perfectamente identificado el marco
legal a efectos de enjuiciar cada asunto a la luz de la disciplina bancaria.
Tampoco suele ofrecer problema especial la calificacion de los usos banca-
rios. Existe, sin embargo, en la terminologia de la norma, el concepto de
“buenas pricticas bancarias” que merece una consideracion mas detenida.

Inicialmente tal denominacién puede resultar sindnima de usos banca-
rios, pero es evidente que el legislador ha querido distinguirlas. Este Servicio
ha visto la distincién en que, en tanto que un uso bancario puede definirse
como la forma habitual y generalizada de cumplirse una concreta relacién
entidad-cliente en una o mas plazas, la buena préctica bancaria serd cualquier
actuacién de una entidad de depdsito —concreta o generalizada— en tanto se
ajuste a los principios que se derivan de la recta aplicacion de las normas de
disciplina y de general aplicacién, ponderando adecuadamente la equidad y
los principios interpretativos recogidos en el articulo 3.° del Cédigo Civil.

Resulta obvio que, en unas relaciones tan fluidas y ricas como las banca-
rias, la norma no puede preverlo todo. Es el Banco de Espafa quien, en cum-
plimiento de sus funciones supervisoras, debe procurar la tltima eficacia del
derecho positivo bancario para que se preserve la solvencia global del mundo
financiero y se alcance el adecuado funcionamiento del sistema de pagos.

Con tales objetivos, aquella definicién cuadra con las exigencias de obje-
tividad y exclusion de la arbitrariedad a la hora de definir una actuacién como



buena o mala prictica, y permite ir constituyendo un historial de cada entidad
de depésito que posibilite su utilizacién en sus relaciones con el Banco de Es-
pana.

Por todo ello, el Servicio no sélo dictamina el caso concreto, sino que,
con su ocasion, formula recomendaciones con respecto a buenas practicas que
pueden tener valor general y que, como tales, pueden ser tratadas en los or-
ganismos corporativos de las entidades para que alcancen su méaxima eficacia.

— La reclamacién es siempre remitida a la entidad reclamada, por impe-
rativo expreso de la Orden Ministerial, siendo la evidente finalidad de esta
norma evitar eventuales supuestos de indefension,

— De acuerdo con la normativa vigente, cuando la entidad se allane, rec-
tificando su actuacion, o el reclamante desista, no debera emitirse el informe
que pone fin al expediente de reclamacion, sino que debera archivarse éste
sin mds tramite. En el presente ejercicio se han producido 7 desistimientos y
42 allanamientos, en alguno de los cuales se ha provocado la rectificacién de
la conducta de la entidad no sé6lo en el caso de la reclamacién, sino con ca-
racter general.

— El expediente finaliza con un informe en el que se dictamina la ade-
cuacién de la conducta seguida por la entidad a las normas de disciplina, usos
y buenas practicas bancarias. Tal documento es entregado a las partes para
que le den el uso que convenga a sus intereses, y —previa decision del Con-
sejo Ejecutivo del Banco de Espafa— se remite a la autoridad competente
caso de detectarse infracciones de otra naturaleza (penal, de control de cam-
bios, de disciplina de mercado, de consumo, de competencia, de publicidad,
etc.). En el caso de infraccién de normas de disciplina bancaria, el informe
puede dar lugar ademds a la instruccién del oportuno expediente sancio-
nador.

En cuanto a los informes recaidos en el presente ejercicio, 194 han sido
favorables a la entidad contra la que se reclamaba, més 5 desistimientos de
los reclamantes; y 5 favorables al cliente, (debiendo computarse como tales
también los 42 allanamientos de entidades arriba aludidos).

Resumidamente, por tanto, los resultados de las tramitaciones seguidas
han sido los siguientes:



Reclamaciones presentadas . . .. .. ...... ... ... L. 663
Reclamaciones en tramite . . ... .. .. ... . ... . 183
Reclamaciones archivadas . .. ................... 480
Informes favorablesalaentidad . ... ... .. ... .. .. .. .. .. ... 194
Asuntos rechazados:
Asuntos de derecho privado . . . . ....... ... .. ... ... 109
Asuntos subjudice .. ... ... L 18
CompetenciaI.C.O . ... .. .. .. ... .. ... ... . 5
Reclamaciones resueltas previamente . . ... ........... 4
MOtIVOS VarioS . . . o ot 19 155
Solicitudes de informacién sobre una practica, sin reclamacién . . .. . .. 67
Allanamientos . . . .. .. 42
Informes favorables al reclamante . . ... ... ... ... ... ... . 5 47
Desistimientos . . . .. .ot 7
El reclamante no aport6 la documentacion solicitada. Archivo .. ... .. 10
TOTAL .. i i i et i e 480

4. —INFORMES EXPRESOS A FAVOR DEL RECLAMANTE

En cumplimiento del articulo 8.° de la Orden de 3 de marzo de 1987, se
describen a continuacion las reclamaciones que han dado lugar a informe fa-
vorable al reclamante:

1.—Cobro por la entidad de una comision del uno por mil “por cumpli-
mentacién de conformidad” a un cheque librado contra su cuenta en el Banco
de Espana y entregado al reclamante para abono de Pagarés vencidos emi-
tidos por la propia entidad.

No se estimo correcta la aplicacion de la comision, toda vez que la opera-
ci6n realizada no consistia en un servicio bancario interesado por el cliente,
sino en el pago o cumplimiento por parte del Banco de una preexistente rela-
cién obligatoria a su cargo.
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2.—Incumplimiento por entidad bancaria, de obligaciones inherentes a su
condicion de Entidad Gestora de Deuda Publica, al rechazarse por Sucursal
de la Entidad una suscripcion de Letras del Tesoro, invocando la carencia de
normas internas de actuacidn, dado el breve plazo transcurrido desde el otor-
gamiento de tal condicién y la fecha en que se formulé la solicitud.

Se estimo improcedente la justificacién manifestada por la entidad ante

la evidencia de incumplimiento en el mandato otorgado, requiriendo la exi-
q
gencia de cumplimiento de la normativa vigente en la materia.

3.—Cobro por la entidad bancaria de una comisién de apertura de cré-
dito por descubierto en cuenta corriente. aplicada a un descubierto originado
por aplicacion de normas de valoracién.

El Servicio considerd inadmisible la identificaciéon en su tratamiento de
las situaciones de saldo contable en descubierto, que implica disposicién por
el cliente de capital que no le es propio y justifica el cobro de la comisidn de
apertura de crédito, por razén del servicio y riesgo que origina, con el descu-
bierto producido exclusivamente por aplicacion de normas de valoracion. Te-
niendo en cuenta que en el supuesto contemplado no se habia producido
aquella situacion, emitié informe favorable al reclamante, no estimando co-
rrecto en este caso el cobro de la comision de apertura de crédito por descu-
bierto en cuenta corriente.

4.—Cargo en la cuenta del reclamante de un cheque devuelto por faita de
fondos en poder del librado, a los tres meses de su ingreso en cuenta para su
cobro.

Por el Servicio se estimé correcto el adeudo del cheque devuelto impa-
gado, toda vez que su aceptacién para abono en cuenta se efectué “salvo
buen fin”. No obstante, se formulé pronunciamiento expreso de no estimar
buena practica bancaria la demora con que la entidad habia cargado en
cuenta el cheque devuelto como impagado.

5.—Operaciones de gestion de venta de valores. El reclamante denun-
ciaba la demora en la realizacion de orden de venta aceptada en su gestién
por la entidad. Invocado error en la Sucursal receptora de la operacién, y re-
chazada su justificacién, la entidad dié cumplimiento a su gestién, subsa-
nando el error padecido mediante abono al cliente con valor a la fecha de
curso de la orden.



5.—OTRAS PRACTICAS ANALIZADAS POR EL SERVICIO

Seguidamente se relacionan otra serie de practicas sobre las que no ha
recaido informe favorable al reclamante, bien por haberse producido allana-
miento o desistimiento, bien por ser en el caso concreto planteado correcta la
conducta de la entidad, o por tratarse de una mera consulta, pero sobre las
cuales el Servicio de Reclamaciones ha formado un criterio que merece ser
publicado:

Remision de Tarjetas de crédito

La remision de tarjeta de crédito a quien no la ha solicitado, acompafan-
dola de carta en la que se hace constar que, caso de no manifestarse voluntad
en contra, en un plazo determinado se comenzaran a efectuar en la cuenta de
ese cliente los cargos correspondientes al disfrute de la tarjeta segtn las co-
rrespondientes condiciones contractuales, no puede tenerse por ajustada a las
buenas practicas bancarias. Ello es asi por cuanto la préctica descrita impone
unilateralmente al cliente una obligacién de hacer (enviar carta negando la
aceptacién de la tarjeta), imposicién unilateral de voluntad que resulta ina-
ceptable desde la perspectiva juridica.

No obstante, la incorrecta actuacion de la entidad quedara subsanada si
el cliente acepta la formula expresamente o hace uso de la tarjeta.

Cdlculo de los tipos de interés

En relacién con el cilculo de anualidades constantes de capital e inte-
reses en las operaciones de préstamo, se reputa mala préctica bancaria el
calcular dichas anualidades al tipo de interés pactado y dividir su importe
entre el nimero de periodos fraccionados de pago. La incorreccion se deriva
de que, en el supuesto descrito, se estarfan cobrando intereses sobre el capital
ya amortizado.

Por contra, debe considerarse practica correcta el calcular los réditos de
dichas operaciones mediante la division del tipo de interés anual pactado
(tipo nominal pagadero fraccionadamente por periodos vencidos mas breves)
entre el nimero de pagos periddicos a efectuar en cada afio. Dicho sistema es
considerado correcto desde la perspectiva técnica de la matematica financiera
por cuanto, por el mismo, el costo de la operacién para el prestatario resulta
ser el pactado, esto es, se pagard el tipo anual proporcional (si bien el rendi-



miento interno del prestamista pudiera ser mayor, seglin reinvierta los inte-
reses cobrados periddicamente).

Publicidad financiera

Se entiende contrario a las buenas practicas bancarias la formulacién de
una campafa de publicidad por correo, en la que se indicaba a los clientes de
la entidad que, en caso de muerte, recibirfan una prima de seguro por el
mero hecho de tener domiciliados sus haberes en la entidad, cuando en rea-
lidad era necesario haber domiciliado la ndmina y no alcanzar determinada
edad, conforme al contrato suscrito por la entidad crediticia con la asegura-
dora.

Se considera contrario a las buenas practicas bancarias anunciar una des-
gravacién en determinado tipo de operaciones de modo que parezca que cual-
quiera puede alcanzarla, cuando en realidad es necesario que concurran de-
terminadas circunstancias adicionales para su disfrute.

La publicidad financiera deberd, en todo caso, registrarse de acuerdo con
lo dispuesto en la Orden Ministerial de 4 de mayo de 1949 y restantes disposi-
ciones sobre la materia, incluso cuando se trate de publicidad directa (por co-
rreo), constituyendo lo contrario infraccién de normas de disciplina bancaria.

Clausulas contractuales

Se tiene por contraria a las buenas précticas bancarias la inclusién de
clausulas de referenciacion del tipo de interés que s6lo permitan modifica-
ciones en favor de una de las partes, introduciendo una asimetria entre las
posiciones de los contratantes.

Entrega de contrato

De acuerdo con las buenas pricticas bancarias, las entidades deberan
siempre entregar copia del contrato que se suscriba con persona fisica, salvo
renuncia expresa, siempre que tal renuncia sea posible por no existir norma
imperativa.

Transferencias

A falta de normas especificas, de acuerdo con las buenas practicas banca-
rias las entidades deberdn mostrar la mayor diligencia en llevar a cabo las ins-



trucciones que reciban del ordenante para la pronta remision de la transfe-
rencia, y abonarla en la cuenta del beneficiario tan pronto se reciba, segin la
estructura interna de cada entidad y los medios de que disponga.

Emision de Bonos de Caja: Reduccion del tipo de interés

Dentro de los criterios sentados por el Servicio que se vienen descri-
biendo, es éste tema que, por su relativa complejidad, requiere un analisis
mas detallado.

a) Toda publicidad que contenga informacién sobre una emisién de
bornos, cualquiera que fuere el medio empleado y por tanto también la publi-
cidad directa o por correo, deberd hallarse redactada en lenguaje absoluta-
mente asequible para el ptublico general y con alusién expresa a los datos
esenciales de los titulos, en cuanto éstos pudieran afectar al comportamiento
econdmico de sus destinatarios, y en concreto, aunque el interés sea inicial-
mente fijo, contener siquiera una referencia genérica a la posibilidad de alte-
racion a través de los mecanismos legales procedentes.

El incumplimiento de esta exigencia, sin perjuicio de poder quebrantar
las normas establecidas en materia de publicidad y de consumo, asi como los
principios generales de la contratacién en la fase de preparacién del contrato
(promocién del objeto del mismo}, y por tanto con independencia de las san-
ciones que pudieran aplicarse por las autoridades o jurisdiccién competente,
constituira una mala préctica bancaria, al conculcar el principio de veracidad
exigible, pues resulta evidente que induce a error en los suscriptores de los
bonos, que quizas habrian tenido otro comportamiento si hubieran conocido
con exactitud las condiciones y posible evolucién de los mismos.

b) De acuerdo con las obligaciones que el Cédigo de Comercio impone
al depositario de los titulos, no puede considerarse buena practica bancaria la
inhibicion de la entidad depositaria de los bonos respecto al aviso al deposi-
tante de la convocatoria de la Asamblea de bonistas cuyo objeto sea "modi-
ficar las condiciones de la emisién”, ya que sus acuerdos podrian afectar al
valor de los titulos y al ejercicio de los derechos que corresponden al titular
con arreglo a las disposiciones legales.

Tampoco puede estimarse de buena practica bancaria la inhibicién de la
entidad depositaria respecto a la comunicacion o aviso al depositante titular
de los bonos de las modificaciones acordadas por la Asamblea de bonistas,
con antelacion suficiente a fin de que pueda ejercer su derecho al reembolso
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de sus titulos si asi lo desea, ya que esta omision podra perjudicar al deposi-
tante, que al contratar el depdsito con la entidad, descargd en ella las respon-
sabilidades inherentes a la administracion de los titulos, al efecto de que éstos
conservaran todo su valor.

c) Aunque no corresponde a la competencia estricta del Servicio, que-
daria incompleto este apartado, si no se realizase una advertencia con res-
pecto a la practica de modificacion de tipos de interés por asamblea de bo-
nistas con "quérum” de asistencia a veces inferior al 5%. Cierto que estas re-
ducidas asistencias estdn amparadas por la norma, pero no es menos cierto
que, como ha tenido ocasién de pronunciarse la jurisprudencia (Sentencias
4-1-62 y 3-3-84) la adopcion de tales acuerdos debe estar objetivamente justi-
ficada y ser necesaria para el interés comun.

6.—ATENCION DIRECTA AL PUBLICO

Ademas de resolver las reclamaciones y consultas que se han presentado
al Servicio por escrito, éste ha atendido un gran nimero de consultas verbales
que se le han dirigido, bien telefénicamente, bien por comparecencia en sus
ventanillas de recepcion de documentos. Esto es, el Servicio de Reclama-
ciones se ha venido utilizando también por la clientela de las entidades como
un “servicio de informacion bancario”, funcién para la que el Servicio no esta
disefiado ni dotado, pero que ha desarrollado en orden a evitar la formula-
cién de reclamaciones sobre cuestiones de minima importancia y cuya res-
puesta es evidente.

El Servicio ha procurado en todo momento facilitar una explicacién de la
normativa aplicable, tanto en los casos de reclamaciones como en el de con-
sultas, pretendiendo poner al alcance de los reclamantes una materia general-
mente no bien conocida. Con ello esperamos haber facilitado la defensa de
los derechos de los particulares, evitando al tiempo reclamaciones infun-
dadas.

Un gran nimero de visitantes, finalmente, se dirige al Servicio de Recla-
maciones deseando conocer las tarifas de comisiones que las entidades re-
miten al Banco de Espafia para su registro y que éste, de acuerdo con la nor-
mativa vigente, debe poner a disposicién del puablico, para su consulta.
Aunque tampoco es una competencia especifica atribuida legalmente al
Servicio de Reclamaciones, éste ha venido realizando dicha tarea cumpliendo
asi la obligacién de informacion al publico del Banco de Espana, como de-
pendencia de éste que es.

—
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7.—COLABORACION CON ORGANOS DE CONSUMO

El Servicio de Reclamaciones colabora con servicios de defensa del con-
sumidor de diferentes Comunidades Auténomas, asi como c¢on numerosas
oficinas municipales de informacién al consumidor, proporcionandoles infor-
macién sobre diversos aspectos de su interés. Asimismo, se mantienen con-
tactos con el Instituto Nacional de Consumo, a idénticos efectos.

CONCLUSIONES

La experiencia del Servicio en los primeros meses de su andadura, per-
mite formular las siguientes conclusiones:

a) El Servicio ha sido utilizado con notable frecuencia en este periodo,
habida cuenta su recientisima implantacién. La tendencia es de incremento
de las reclamaciones.

b) No es bien conocida por los reclamantes la normativa sectorial de las
entidades de depésito. Es de recomendar que los clientes de éstas utilicen
previamente los cauces de las asociaciones de consumidores como via de in-
formacion, sin perjuicio de los organismos publicos competentes en materia
de consumo.

¢} Se aprecia un adecuado cumplimiento de las normas de aplicacién
por la mayor parte de las entidades de dep6sito. Estas conocen perfectamente
el derecho positivo que. les es propio, y la gran mayoria de los incumpli-
mientos se refiere a casos aislados o situaciones concretas.

d) Las entidades que han creado la figura del defensor de la clientela, o
mantienen un sistema similar de atencion a la misma, han sido objeto de un
numero de reclamaciones ante el Servicio que resulta notablemente inferior
en términos comparativos.

Puesto que por dicho cauce se agilizan los tramites en beneficio del
cliente, parecen resolverse los problemas a satisfaccion de éste, y se evitan
actuaciones perjudiciales para la imagen de la entidad, el Servicio de Recla-
maciones estima altamente recomendable la implantacién generalizada de
mecanismos arbitrales en la linea referida, incluso con competencias sobre
una pluralidad de entidades que voluntariamente se sometan a los mismos.

16



