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EL SERVICIO DE RECLAMACIONES EN LA DIRECCIÓN GENERAL DE 
CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Dación de 
cuentas/vocación de 

servicio público

Atención 
individualizada de 

controversias

Elaboración de 
criterios de buenas 
prácticas bancarias

Contribución a la 
regulación de 
transparencia 

bancaria

Complementa la 
función de los SAC

Input para el ejercicio 
de la función 
supervisora

Instrumento de 
educación financiera
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DATOS GLOBALES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

34.146 
reclamaciones

180.395 escritos

- 80.142 entradas
- 100.253 salidas

Índice de 
rectificaciones:

83,7%

1 de cada 3 por 
operaciones 

presuntamente 
fraudulentas 

(tarjetas y 
transferencias)

95,3% 
presentadas por 
consumidores 

residentes en la UE 79,5% 
dirigidas 
contra 

bancos 
nacionales

Plazo medio de 
resolución: 

69 días 
naturales
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DESGLOSE POR MATERIAS
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5 TEMÁTICAS MÁS RECLAMADAS. COMPARACIÓN CON 2021
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10.361 reclamaciones en Banco de 
España por operaciones fraudulentas 

(30,3% del total)

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

CONTEXTUALIZACIÓN DEL FRAUDE EN LOS PAGOS

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 redujo en 2021 en un 12% 

(BCE, Informe sobre fraude en los pagos con tarjeta). 

El 86,1 % (8.919 casos) se corresponden 
con operativa de tarjetas (y el 13,9 % 

restante, con transferencias vía Internet)

https://www.ecb.europa.eu/pub/cardfraud/html/ecb.cardfraudreport202305~5d832d6515.en.html
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TRAMITACIÓN DE LOS EXPEDIENTES

RECLAMACIONES PRESENTADAS: 34.146

Información 
Incompleta

3.579
(10,5 %)

Remisión 
al SAC
4.133

(12,1 %)

Informes, 
allanamientos o 
desistimientos

16.178
(47,4 %)

Allanamientos y 
desistimientos

7.724

Total de 
rectificaciones

83,7 %

Informes
8.454

Resto 
de causas de 

inadmisión 

9.141
(26,8 %)

Traslado 
a otros 

organismos
1.115

(3,3 %)

CNMV
583

DGSFP
480

AEPD
52

Sí 
rectificados 

1.658

No 
rectificados

1.823

Favorables 
al cliente

3.481

Favorables 
a la 

entidad
4.187

Sin 
pronuncia-

miento
78675% materias de tribunales o ya en su 

conocimiento

25%: operaciones no bancarias, entidades no 

supervisadas, asuntos ya resueltos, etc.
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PORCENTAJE TOTAL DE RECTIFICACIONES. EVOLUCIÓN

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES
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PORCENTAJE TOTAL DE RECTIFICACIONES

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

840.311 
reclamaciones recibidas por los SAC

De las que

551.644
(el 65,6%) fueron resueltas 

contra el reclamante

Banco de España recibió 

34.146
reclamaciones
(6,2% sobre las 

551.644)

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

a) En 2022 se consideran los datos reportados en los nuevos estados de conducta desde junio de 2022, lo que puede afectar a la c omparativa con años anteriores
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PRINCIPALES NOVEDADES EN CRITERIOS DE BUENA PRÁCTICA

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Modificación al alza de tipo de interés de tarjeta revolving
Se ha refo rzado la transparencia de este tipo  de operaciones

Pagos inmediatos con Bizum
Se incluye info rmación de interés para los usuarios de estos pagos inmediatos para mejo rar la seguridad y prevenir el fraude

Operaciones vinculadas a pagos
Nuevos criterios que refuerzan la seguridad

Robo o extravío de cheques bancarios
Actualización de los criterios sobre el procedimiento  a seguir en estos casos 

Nuevo Código de Buenas Prácticas para deudores hipotecarios
El nuevo CBP tiene como finalidad aliviar las dificultades de los deudores por la subida de los tipos de interés

Descubiertos tácitos y gastos de reclamación por impago
Nuevos criterios que mejo ran la transparencia

Gastos de registro
Problemática que afecta a deudores hipotecarios cuando la entidad prestamista ha sido  absorbida por otra durante la vida del préstamo

Guardadores de hecho
Creación del grupo de trabajo  sobre la problemática derivada de la Ley 8/2021
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NUEVA HERRAMIENTA DE BÚSQUEDA: ENCUENTRA

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Nueva aplicación EncuenTRA. 
Permite la consulta de los 

criterios de buenas prácticas 
y de la normativa de 

conducta, transparencia y 
protección a la clientela. 

https://app.bde.es/hnb_www/
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DATOS GLOBALES DE LA ACTIVIDAD DE CONSULTAS

50.567 
consultas

8.067 
escritas

(19,5% más que en 
2021)

42.500 
telefónicas

El 97% de las 
consultas escritas 
resueltas en plazo 

(<1 mes)

Por tercer año 
consecutivo, se 

superan las 
40.000 llamadas
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DESGLOSE POR MATERIAS

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

 

Gráfico 4.5
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El 42,3% de las consultas escritas 

recae sobre cuentas y depósitos y 

préstamos hipotecarios

Cerca de un tercio de los ciudadanos 

llaman para interesarse sobre el 

procedimiento de reclamaciones
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