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1. Nueva Direccion General de Conducta y
Billetes

2. Servicios de Reclamaciones del BdE

3. Supervisién de Conducta




NUEVA DG CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES BANCODEESPANA
PLAN ESTRATEGICO 2024 Eurosistema

¢Qué banco queremos? Plan 2o
ESTRATEGICO

Mision Vision

El Banco de Espana tiene como mision favorecer el crecimiento
econdémico estable. Para ello, persigue la estabilidad de los precios y
del sistema financiero, y contribuye con su andlisis a la formulacién de
otras politicas econémicas

Un banco central de referencia,
dinamico y comprometido con la
sociedad

Objetivos
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Mejorar la capacidad de Modernizar el Impulsar la Aumentar la Generar mayor
identificaciéon y de Banco de Espana excelencia a través capacidad confianza en el
reaccion temprana para que sea mas de la gestion del de influencia e Banco de Espana
ante los riesgos para eficiente, flexible e talento y del nuestro ambito\de y mas valor para la
la estabilidad financiera 'y innovador compromiso con los actuacion sociedad
econdémica empleados
Valores
Independencia Transparencia Servicio Publico Integridad Excelencia
+ Autonomia + Claridad + Compromiso con * Honestidad + Calidad
* Imparcialidad « Comunicacion la Sociedad + Etica * Rigor
+ Objetividad + Rendicién * Interés general + Fiabilidad + Eficiencia
de cuentas * Responsabilidad
BANCODEESPANA

Eurosistema




NUEVA DG CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES BANCODEESPANA

OBJ ETIVOS Eurosistema

Fortalecimiento
de la conducta
de las
entidades

Impulso de
la
educacion
financiera

Optimizacién
de lared de
sucursales

Vocacion de cercania y servicio a la
ciudadania




NUEVA DG CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES BANCODEESPANA

EDUCACION FINANCIERA

https://www.finanzasparatodos.es

Esquema 1
PRINCIPALES OBJETIVOS DEL PLAN DE EDUCACION FINANCIERA 2022-2025

Programa 3 Evaluacion del impacto y
i efectividad del Plan en el °
Banca 5

pasado

Centra| y Conocimientt') del publico y Potenciar la gobemanza
o oa% de sus necesidades de y la relevancia social
Supervision educacion financiera del Plan

Desarrollo de la red
de colaboradores

©

Impulso de la marca
Finanzas Para Todos
y estrategia de

Atencién Billetes y
consultas Monedas

Plan de

2! Finanzas
2 ©® Para Todos

=

Promocion de la
educacion ﬁnancmra
ditig Es

Educacion
FI nanClera divulgativas de educacion

financiera

Ampliacion de areas

Contribucion a los objetivos
de la Agenda 2030 y las
finanzas sostenibles

. Portal del
Memoria de Sl
Reclamaciones Bancario Fomento del marco de
competencias financieras D
h Ry

de la Comision Europea yF—
Evaluacion del impacto
y la efectividad del Plan

en el pasado

FUENTE: Plan de Educacion Financiera 2022-2025.



https://www.finanzasparatodos.es/

NUEVA DG CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES BANCODEESPARA
OPTIMIZACION RED SUCURSALES

IAIumnos con discapacidad intelectual visitan la sucursal

del Banco de Esparia en Valencia

finanzas

EVOLUCION DE LOS BILLETES EN EUROS

1 PUESTOS EN CIRCULACION 2 RETIRADOS DE LA CIRCULAGION
Millones de unidedes Millones de eurns Milones de unidades Millbnes de euros
3.300 4 105000 3.500 105.000
3200 | 100,000 3.400 100.000
3300
3i00 | 85.000 2200 95.000
B0.000 A0.000
3.000 - 3100
85.000 B5.000
2900 - 3.000 80,000
2.800 | . 2500 '
75.000 2 8OO T75.000
2700 70000 2700 70,000
26800 B5.000 2800 65.000
2500 - - 60.000 2500 G0.000
2018 2018 2020 2021 2018 2019 2020 2021
m— ALLOKNES DE BILLETES EMTREGADOS m— WLLONES DE EURCS ENTREGADOS (Escala deha)




NUEVA DG CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES BANCODE ESPANA

ADAPTACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Comité de Educacion Financiera

Divisién de Educacion Financiera \>

— (Vacanie)

h \//
Division de Reclamaciones

— Roberto Espaia

Secretaria General Conducta de Entidades

i ) _
Jawvier Prieqo Director: Femando Tejada
Subdirectora: M? Cristina ]
Menéndez de Luarca Division de Inspeccion de Conducta
— Pablo Sanchez-Blanco
Control de Produccion de Billetes
Direccién General de Directora: Manuela Sebastian
Conducta Financiera y
Billetes Emision y Caja Division de Supervisién y Normativa de
DG: Alberto Rios Director/a: (Vacante) — Conducta
DGA: Helena Tejero Arancha Gutiérez Garcla

Sucursales

Directora: Maria Jose Femandez
L upiafiez
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1. Nueva Direccién General de Conducta y Billetes
2. Servicio Reclamaciones del BdE

3. Supervisién de Conducta




35 ANOS DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES (1987-2022) BANCODEESPANA

Eurosistema

* En el aio 2022, el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espana cumple 35 ahos de su creacion.

» Ha sido testigo directo de la evolucién de las controversias planteadas por los clientes en un entorno de
constante cambio.

« Ha tramitado cerca de 400.000 reclamaciones y mas de 600.000 consultas (escritas y telefonicas).

EVOLUCION DE LAS RECLAMACIONES PRESENTADAS DURANTE ESTOS 35 ANOS
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35 ANOS DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES (1987-2022) BANCODEESPANA
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Elaboracion de

Atencion S
izl criterios de
: buenas practicas
de controversias .
bancarias

Contribucion a la Adaptacién a un Input para el
regulacion de entorno ejercicio de la
transparencia financiero funcion

bancaria cambiante supervisora
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35 ANOS DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES (1987-2022) BANCODEESPANA
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s Presentacion del ~
Estadisticas 2021 35 Afios
MEMORIA DE RECLAMACIONES CEEzmEgEr

Consultas:
Incremento de un
4,4% con respecto a
2020

BANCODE ESPANA
3

oSl

48.955
consultas

34.330
reclamaciones

Reclamaciones:
Incremento de un
61% con respecto a
2020




DATOS GLOBALES 2021 BANCODEESPANA

Eurosistema

34.330 reclamaciones. Desglose por

Cuentas y depdsitos
17,2%

Préstamos personales Efectivo y chegques
5,6% 0,8%

Otros servicios de pago

Tarjstas
29,5% Transferencias o
3,9% -

Herencias "

33%-=""

- Otras reclamaciones
1,6%

Otros
71%

Otros organismos
2.9%
Hipotecas
33.4%
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DATOS DE LA ACTIVIDAD EN 2021: MATERIAS DE BANCODEESPANA

RECLAMACION. EVOLUCION

MATERIAS DE RECLAMACION MAS IMPORTANTES EN LOS CUATRO ULTIMOS ANOS * In_cremen'.co en préstamos
hipotecarios: 94,1%
+ Motivos: gastos de formalizacion
12.000 11481 y  contratacion de productos
11,000 : vinculados.
10,000
%000 * Incremento en tarjetas (de
8.000 crédito, débito, revolving y de
7.000 prepago): 80,2%.
6.000 +
5,000 * Motivos: operaciones
fraudulentas y falta de entrega de
4,000 ¢ .
documentacion.
3.000 +
2000
1.000 * Incremento en cuentas corrientes
2018 2019 2020 2021 v depositos: 40,7 %
I PRESTAMOS HPOTECARIOS o TARJETAS s CUENTAS Y DEPOSTOS =12 * Motivos: destacan comisiones
por mantenimiento en cuenta
corriente.
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RECLAMACIONES RESUELTAS 2021 BANCODE ESPANA
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RECLAMACIONES
34.330

Informacion Remision Traslado Informes Informes
Incompleta al SAC a otros de inadmisién de inadmision

3.629 7.298 organismos 10.549 sobrevenida
981 1.361

N N N

Rectificacion Rectificacion Informes

antes después favorables

del informe del informe al reclamante

(allanamiento) 1.362 no rectificados

3.61‘94 | 1.868

R
Total de

rectificaciones
Importe devuelto: 3.943.354 euros (el mayor de la década) Seleo
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RECTIFICACIONES Y SAC BANCODEESPANA
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2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
—o—PORCENTAJE TOTAL DE RECTIFICACIONES

2017 2018 2019 2020 2021

g % RESOLUCIONES CONTRARIAS AL RECLAMANTE POR LOS SAC
e % RESOLUCIONES FAVORABLES AL RECLAMANTE POR LOS SAC 15
b %5 RECIBIDAS EN EL BANCO DE ESPANA SOBRE RESOLUCIONES CONTRARIAS AL RECLAMANTE POR LOS SAC




BANCODEESPANA
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1. Nueva Direccién General de Conducta y Billetes
2. Servicio Reclamaciones del BAE

3. Supervision de Conducta
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EL BANCO DE ESPANA Y LA CONDUCTA BANCODEESPANA

35 ANOS DE HISTORIA
1. Etapa inicial 3. Etapa de consolidaciéon
O Primera Circular de O Del cumplimiento a una
transparencia cultura de gobernanza
O Control ex ante: tarifas O Creacién de una Direccion
de comisiones y publicidad General de Conducta

Financiera y Billetes

1987 2008-crisis financiera 2013 2022

_ _ @
o

O Creacién de 2. Etapa de\ér/ecimiento
un Servicio de O Intensificacion de la
Reclamaciones regulacion y del foco supervisor
en BdE en la conducta

O Creacion (2013) de un

Departamento de Conducta
de Entidades en BdE
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ENFOQUE SUPERVISOR A FUTURO

BANCODE ESPANA

UNA EXPERIENCIA INTERNACIONAL (FCA) Eurosistema

Forward-looking
(communication)

—

Proportionat
and risk-bas
Supervisory
principles
: .EOC& Focus on
individual as well culture &
as firm
accountability governance
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REGULACION Y SUPERVISION DE CONDUCTA EN BDE

RETOS Y PRINCIPIOS BASICOS BANCODEESPANA

Estabilidad Cgﬁ;g{gg ;
Impacto supervisor Repl;t:(;lgrn ol (gnﬁ?: (':?g?] (innovacion
P ’ tecnoldgica y

litigiosidad, negocio) financiera)

Optimizar

actuaciones

Gobernanza y
cultura

Orientar e :
corporativa

incentivar

Supervision -

enfocada a
riesgo

Anticipar

Optimizar
explotacion del
dato

Foco en el
cliente

Asociaciones
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REGULACION Y SUPERVISION DE CONDUCTA EN BDE BANCODEESPANA
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HERRAMIENTAS

* Influencia « Supervision

regulatoria Q"ﬁ . .
A * Preventiv
» Europea /Nacional/ g 3 C
tora
Interna (BAE) orrec
Inputs Actividades supervisoras Outputs

- Seguimiento Inspecciones
in-situ
* Reuniones « Plan de inspeccion
* Actuaciones - Especificas/Tematicas
transversales de -
conocimiento * Puntos de venta =

) ) ocasionalmente
» Perfil de riesgos
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REGULACION Y SUPERVISION DE CONDUCTA EN BDE BANCODE ESPANA

AREAS DE INTERES

Eurosistema

Publicidad

Financiacion
al consumo

Servicios de

Personal loans foh‘ i
all your needs ° ‘

pago

¢ Nuevas tecnologias (webscrapping)

¢ Autorregulacion

¢ Regulacion

¢ Foco en procedimientos

¢ Actuacion verificativa sobre registros internos

e Actuaciones transversales tematicas

¢ Inspecciones crédito consumo entidades
concretas

e Educacion financiera

e Actuaciones transversales tematicas (traslado
cuentas)

e Visitas sucursales (competencias empleados)
¢ |[nspecciones entidades concretas

e Educacién financiera: fraude y cuenta pago
basica
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GRACIAS POR SU ATENCION

DEPARTAMENTO DE CONDUCTA DE ENTIDADES.



