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EL SERVICIO DE RECLAMACIONES EN LA DIRECCION GENERAL DE BANCODEESPANA

CONDUCTA FINANCIERAY BILLETES Eurosisterna

Contribucién a la
regulacion de
transparencia

bancaria

Atencion Elaboracion de
individualizada de criterios de buenas
controversias practicas bancarias

Input para el gjercicio
de la funcion
supervisora

Complementa la
funcién de los SAC

Dacion de

cuentas/vocacion de
servicio publico
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DATOS GLOBALES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

180.395 escritos

- 80.142 entradas
- 100.253 salidas

95,3%
presentadas por
consumidores

residentes en la UE

Plazo medio de
resolucion:;

69 dias
naturales

34.146
reclamaciones

79,5%
dirigidas
contra
bancos
nacionales

BANCODEESPANA

1 de cada 3 por
operaciones
presuntamente
fraudulentas
(tarjetas y
transferencias)

Indice de
rectificaciones:
83,7%
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DESGLOSE POR MATERIAS BANCODEESPANA

Eurosistema

18,1 Transferencias

37,4
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5 TEMATICAS MAS RECLAMADAS. COMPARACION CON 2021 BANCODEESPANA

Eurosistema
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10.000 |
9.000
8.000
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6.000
2.000 3771
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2.000 | 1420 1.084---1.213
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o L |
Operaciones presuntamente Comisiones de mantenimiento Documentacion contractual Gastos de formalizacion de Comisiones de mantenimiento
fraudulentas en cuenta corriente de tarjetas revolving préstamos hipotecarios  en cuenta corriente vinculada
al pago de un préstamo
— (71 — 2022 hipotecario

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES 6



CONTEXTUALIZACION DEL FRAUDE EN LOS PAGOS BANCODEESPANA

Eurosisterma

10.361 reclamaciones en Banco de

Espana por operaciones fraudulentas
(30,3% del total)

m OPERACIONES FRAUDULENTAS CON TARJETA

B TRANSFERENCIAS (ViA INTERNET) El 86,1 % (8.919 casos) se corresponden
con operativa de tarjetas (y el 13,9 %
restante, con transferencias via Internet)

ES
» Los casos analizados han afectado al 0,01 % de los 102 millones de tarjetas en uso
» En 2022 se realizaron 7390 millones de transacciones con tarjetas a través de TPV.

UE
» el fraude en los pagos no presenciales hechos con tarjeta se redujoen 2021 en un 12%

(BCE, Informe sobre fraude en los pagos con tarjeta).
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https://www.ecb.europa.eu/pub/cardfraud/html/ecb.cardfraudreport202305~5d832d6515.en.html

TRAMITACION DE LOS EXPEDIENTES BANCODEESPANA

Eurosistema

RECLAMACIONES PRESENTADAS: 34.146

Informacion Traslado Remisién Resto
Incompleta a otros al SAC de causas de
3.579 organismos 4.133 inadmision
(10,5 %) 1.115 (12,1 %) 9.141

(3.3 %) (26,8 %)

75% materias de tribunales o ya en su
conocimiento

!

25%: operacionesno bancarias, entidades no

No
supervisadas, asuntos ya resueltos, etc. rec’;if:;gos
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PORCENTAJE TOTAL DE RECTIFICACIONES. EVOLUCION BANCODEESPANA

Eurosistema
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2018 2019 2020 2021 2022

—=—PORCENTAJE TOTAL DE RECTIFICACIONES

Importe total devuelto: 6.026.691 €
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ACTIVIDAD DE LOS SAC (2017-2022) BANCODEESPANA

1.200.000
e 840.311
£00.000 reclamaciones recibidas por los SAC
600.000 De las que
400.000 551 .644
200.000 (el 65,6%) fueronresueltas
contra el reclamante
i}
27 2018 2014 2020 2021 2022 (g)
I FAVORABLES AL RECLAMANTE POR LDS SAC I CONTRARIAS AL RECLAMANTE PCR LCG SAC [ RECIBIDAS BN BL BANCD DE E5PAflA
a) En 2022 se consideran los datos reportados en los nuevos estados de conducta desde junio de 2022, lo que puede afectar a la comparativa con afios anteriores
-
m ~ - -
a0 Banco de Espana recibio
70 61,5 £=2 34.146
reclamaciones
452 38.5 a5 (6,2% sobre las
- ° 551.644)
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——— % FESOLUCIONES CONTRARIAS AL RECLAMANTE POR LDS SAC
——— % FEZOLUCONES FAVIRABLES AL RECLAMANTE POR LOS SAC
—a—— % RECEIDAS BN EL BANCD DE E5PAfls SOBRE RESOLUCICMES CONTRARIAS AL RECLAMANTE POR LOS SAC
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PRINCIPALES NOVEDADES EN CRITERIOS DE BUENA PRACTICA BANCODEESPANA

Eurosistema

Modificacion al alzade tipo de interés de tarjeta revolving
Se hareforzado la transparencia de este tipo de operaciones

Pagos inmediatos con Bizum
Se incluyeinformaciéndeinterés para los usuarios de estos pagos inmediatos para mejorar la seguridad y prevenir el fraude

Operaciones vinculadas a pagos
Nuevos criterios que refuerzan la seguridad

Robo o extravio de cheques bancarios
Actualizacion delos criterios sobre el procedimiento aseguiren estos casos

YR

1 Nuevo Cédigo de Buenas Practicas para deudores hipotecarios

El nuevo CBP tiene como finalidad aliviar las dificultades de los deudores porla subidade los tipos de interés

Descubiertos tacitos y gastos de reclamacion por impago
Nuevos criterios que mejoran la transparencia

Gastos deregistro
Problematica que afecta a deudores hipotecarios cuando la entidad prestamista ha sido absorbida porotradurante la vida del préstamo

Guardadores de hecho
Creacion del grupo de trabajo sobre la problematica derivada de la Ley 8/2021
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NUEVA HERRAMIENTA DE BUSQUEDA: ENCUENTRA BANCODEESPANA

Eurosisterma

BANCODEESPANA s
Eurosistema L[,_l] EncuenTRA

EncuenTRA: Consulta de Normativa y Criterios de Buenas Practicas

> Entidades
Nueva aplicacion EncuenTRA. T —
Permite la consulta de los > materias
criterios de buenas practicas s
y de la normativa de i 5

conducta, transparenciay
proteccion a la clientela.

BANCODEESPANA

Eurosistema

ﬂ;llj EncuenTRA

Los resultados tienen una finalidad meramente informativa y orientadora, por lo que no tienen valor juridico.

Aviso Legal | Politica de privacidad | Accesibilidad | Politica de cookies | Consultas | Ayuda © Banco de Espafia. Reservados todos los derechos.
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https://app.bde.es/hnb_www/

DATOS GLOBALES DE LA ACTIVIDAD DE CONSULTAS

8.067
escritas

(19,5% mas que en
2021)

50.567
consultas

El 97% de las
consultas escritas
resueltas en plazo

(<1 mes)

BANCODEESPANA

Eurosistema

42.500
telefonicas

Por tercer ano
consecutivo, se
superan las
40.000 llamadas
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DESGLOSE POR MATERIAS BANCODEESPANA

Eurosistema

CONSULTAS ESCRITAS RECIBIDAS EN 2022 (%) CONSULTAS TELEFONICAS RECIBIDAS EN 2022 (%)

= CUENTASY DEPOSITOS

. PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIONES
= PRESTAMOSHIPOTECARIOS -

u CUENTASY DEPOSITOS
= OPERATIVADEL BDE

= OPERATIVADEL BANCO DE ESPANA

= SERVICIOSDEPAGO
u PRESTAMOSHIPOTECARIOS
PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIONES
SERVICIOSDE PAGO
= OTRAS CONSULTAS
= OTROS ORGANISMOS
= HERENCIAS
= HERENCIAS
m OTROS ORGANISMOS )
m PRESTAMOS PERSONALES

m PRESTAMO PERSONAL
m PRESTAMOS ESPECIALES Y AVALES

= PRESTAMOS ESPECIALES Y AVALES

= OTRAS CONSULTAS TELEFONICAS

El 42,3% de las consultas escritas Cercade untercio delos ciudadanos
recae sobre cuentas y depdsitosy llaman para interesarse sobre el
préstamos hipotecarios procedimiento de reclamaciones
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BANCODEESPANA

Eurosisterna

GRACIAS POR SU ATENCION
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