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1. INTRODUCCION BANCODEESPANA

Eurosistema

Compendio de criterios de buenas practicas bancarias

BUENAS PRACTICAS BANCARIAS

» Publicado por primera vez el 28 de junio de 2024 (publicacion mas descargada en junio 2024)

* El repertorio de criterios consolidados deja de incluirse en cada Memoria anual, para publicarse unicamente los
novedosos del gjercicio (nuevo Capitulo 3)

* Se prevé al menos una actualizacion anual

Memoria de Reclamaciones 2023

« Centrada en los datos de actividad de reclamaciones y consultas

« Aligeramiento y reordenacion de los contenidos. Informacion mas granular y nuevos recursos graficos (28
graficos, 24 cuadros, 6 esquemas y 6 recuadros)

* Nueva herramienta interactiva de consulta (Power Bl)

« Desde 2019 la publicacion anual de la Memoria de Reclamaciones es la segunda de mayor impacto (por volumen y
persistencia de descargas) de la institucion
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https://www.bde.es/wbe/es/publicaciones/informes-memorias-anuales/compendio-criterios-buenas-practicas/compendio-de-criterios-de-buenas-practicas-bancarias--junio-2024.html
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNGNkZjFmZWEtMzI3OC00NGZiLTk2YjMtYjA4ZDcxNzg0YTUzIiwidCI6IjZhYjE1MmQ1LTllZDEtNDkwNi1iNWMyLWMwMjJhNzRhMzU2ZSIsImMiOjl9
https://bdenred.bde.es/intranet/p/f551fd9920971910VgnVCM100000dec89783RCRD/bdenred/INF/C36C4/Informes/destacados/Informe_anual_de_impacto_de_publicaciones_2023_y_S1_2024.pdf

2. ESTRUCTURA DE LA MEMORIA

PRINCIPAL

-S NOVEDADES

Capitulos

Capitulo 1. Datos de la actividad de reclamaciones
= Evolucion historica, productos y tematicas destacadas
» Entidades reclamadas
= Tramitacion y resolucion de expedientes
= Anejos estadisticos

Capitulo 2. Analisis de expedientes resueltos

= Detalle allanamientos y desistimientos, informes favorables a la
entidad e informes favorables al reclamante

= Analisis de la fase de rectificacion
Capitulo 3. Criterios novedosos de resolucion

Capitulo 4. Actividad de consultas

= Analisis de la tramitacion y resolucion de consultas, evolucion
historica y tematicas destacadas

= Consultas escritas mas significativas

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Principales novedades

Mayor explotacion de los datos (p. ej. graficos por entidades/tipo de
resolucion y materias/tipo de resolucion )

Anejo 3: detalle de expedientes inadmitidos

Enfasis analitico de expedientes en el ambito de competencia del
Banco de Espana

Detalle de tematicas y ranking de entidades

Segregado stock de criterios (solo se incluyen los destacados del
gjercicio, ya contenidos en el Compendio de junio 2024)
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DA

0OS GLOBALES EN 2023

33.191 RECLAMACIONES
(VARIACION INTERANUAL: -2,8%)

AVANCE ACTIVIDAD 2024:

Al final de agosto, la cifra de
reclamaciones se situa en casi 45.000,
superandose el maximo histérico de
2017 (40.176), estimando unas 60.000 al
cierre del ejercicio.

166.847 ESCRITOS

76.105 ENTRADAS
90.742 SALIDAS

GESTION DEL 50,2 % DEL VOLUMEN TOTAL
DE ESCRITOS REGISTRADOS EN EL BANCO

53 DIAS NATURALES

EL PLAZO MEDIO DE TRAMITACION Y
RESOLUCION SE HA REDUCIDO EN 16
DIAS NATURALES

3 DE CADA 4 RECLAMACIONES

RELACIONADAS CON PRESTAMOS
HIPOTECARIOS, TARJETAS Y CUENTAS
CORRIENTES

95,5 % PRESENTADAS POR

78,1 % DIRIGIDAS CONTRA BANCOS
NACIONALES

CONSUMIDORES RESIDENTES EN LA UE

61 % RECLAMACIONES INADMITIDAS

AVANCE 2024
% Previsiblemente superior
Analisis especifico de estos expedientes en
el nuevo anejo 3 del capitulo 1

4.376.811 €

IMPORTE TOTAL DEVUELTO
POR LAS ENTIDADES RECLAMADAS

INDICE RECTIFICACIONES: 79,8 %

LIGERAMENTE INFERIOR AL REGISTRADO
EN 2022 (83,7%)

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES BANCODEESPANA

Eurosistema

RESOLUCION DE LAS RECLAMACIONES RECIBIDAS

RECLAMACIONES
\/ \/ \%

Informacion Traslado Remision Resto Informes,
incompleta a otros al SAC de causas de allanamientos o
2.698 organismos 3.336 inadmision (a) desistimientos
(8,1 %) 1.162 (10,1 %) 13.058
(3,5 %) (39,3 %)

Informes
7.626
Favorables Sin
a la entidad pronunciamiento
4.007 646
rectificados
1.671
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

RECLAMACIONES R

=0

BIDAS. PRODUCTOS

BANCODEESPANA

Eurosistema

% 15,2

30,6

16,2

Préstamos hipotecarios
Tarjetas

Cuentas corrientes
Transferencias
Préstamos personales
Otros organismos
Herencias

Recibos y adeudos

Servicio de caja

| Pymes

Depésitos a plazo

Efectos (cheques, letras y
pagares)

Avales

Otras reclamaciones

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Productos objeto de reclamacion

2028 — % variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total
Préstamos hipotecarios 10.145 30,6 6.190 18,1 63,9
Tarjetas 9.635 29,0 12781 37,4 -246
Cuentas corrientes 5.046 15,2 7.523 22,0 -32,9
Transferencias 2972 9,0 2.157 8.3 37,8
Préstamos personales 1.172 3,5 1.143 3.3 25
Otros organismos 1.162 3.5 1.115 3.3 42
Herencias 1.055 3,2 1.249 3,7 -15,5
Recibos y adeudos 407 1,2 415 1.2 -1,9
Servicio de caja 241 0,7 273 0,8 -11,7
Financiacion a pymes/auténomos 237 0,7 271 0.8 -12,5
Depositos a plazo 161 0,5 49 0,1 228,6
Efectos (cheques, letras y pagarés) 152 0,5 200 0,6 -240
Avales 101 03 152 04 -33,6
Otras reclamaciones 705 2,1 638 19 10,5
TOTAL 33.191 100,0 34.146 100,0 -2,8

El 87% de los casos se concentran en incidencias relacionadas con cinco productos
(préstamos hipotecarios, tarjetas, cuentas corrientes, transferencias y préstamos
personales). Los tres primeros representan casi tres de cada cuatro reclamaciones.
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

q

-CLAMACION

—S

=0

SBIDAS. |

“MATICAS D

BANCODEESPANA

Eurosistema

—STACADAS

11.000
10.000
9.000
8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

N.° reclamaciones

%

_10.361 1 30
R 4 25
A 1 20
41 15
i 41 10
’ 1165 1420 1.213 615 554 | g
: B A = S
] — = 0
O 0 O O O N o DD @ 0@ 00 0 0 o)
£ S 0 g€ S3509 UvE £%ge 99 £
= = e U o] £ =
O € © o Q0 5 2ER T = T 8 O @ @
£ Qo O O = E 880 38 CO8? O T O k=
c > O O Eo >80 5 0 A E_m*‘ D O o
€3 RS g0 995 88 ©T358 ©% O
S & N a 2w Soa6 s o 2 —= aa ©
— i e ) —— s = -
0 = © = Sy = = o < c o %25 o £ c
%’_ Eg E 2 N @O 8.3__> E2 o0 - o
i £ E o O © €O c® o5 = 3}
o © o o= EB O - o E O v ®
c S o) D = (s} o) e ©
o @ O T o ? O ® «
-4 U)s8 ()] = o S moa o) c
8 O = 8 O » - gm () 0
© - O T ®© @ o = o o
[ @ 17 = = 2= @ ©
— ) = (O RN 3 = O o)
) — =5 O i)
O %) O O ©
o ‘“% 8 O c S
O () O

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

B 2022
2023
B % s/ total de 2023 (Escala dcha.)

1) 4 tematicas explican cerca de la
mitad de las reclamaciones (47 %)

2) Aumento del peso de los gastos

de formalizaciobn de préstamos
hipotecarios
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

BANCODEESPANA

Eurosistema

PORCENTAJES SEGUN TIPO DE RESOLUCION Y PORCENTAJES DE RECTIFICACIONES

Porcentaje de cada tipo de resolucion en los cinco ultimos anos
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Mayor peso de reclamaciones “no rectificables”.

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

82

78 |
76 |

74

72 F

70

Informes Favorables a la Entidad (IFE)
Informesa favorables al reclamante (IFR)
Rectificaciones antes de informe (RAI)

Informesa sin pronunciamiento (15P)

Caida de los allanamientos y desistimientos,
particularmente en tarjetas.

Porcentaje total de rectificaciones en los cinco ultimos anos

83 7 B Porcentaje total de rectificaciones

2019

2020

2021 2022 2023
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES BANCODEESPANA

Eurosistema

ANALISIS DE EXPEDIENTES INADMITIDOS

» 61 % total reclamaciones inadmitidas (+ 8,4
RECLAMACIONES % respecto a 2022)
33.19
» Mayor detalle: nuevo Anejo 3 del Capitulo 1

\/

Informacion Traslado Remision Resto

incompleta a otros al SAC

de causas de ] ] ]
inadmision () 13.058 expedientes (Incremento interanual del 12,5 de

13.058 los cuales:
(39,3 %)
» 37% operaciones fraudulentas (usuario facilita
claves o el negocio juridico subyacente es una
estafa).

» 37% nulidad de contrato o de alguna de sus

2.698 organismos
(8,1 %) 1.162
(3,5%)

3.336
(10,1 %)

W/ W/
wE T

clausulas

» 13% cuestiones procesales (subiudice, falta de

legitimacion, etc)

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PUBLICO
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

ACTIVIDAD D “NCION AL CLI

= AT

- LOS S

RVICIOS D

BANCODEESPANA

Eurosistema

—N']

Reclamaciones recibidas por los SAC y por el Banco de Espana

1.400.000 B Recibidas por los SAC y contrarias
al reclamante
1.200.000 |
g B Recibidas por los SAC y favorables
1.000.000 |- al reclamante
800.000 | B Inadmitidas, pendientes de
631.879 resolucion y resto
fz 509.532
idae v Recibidas en el Banco de Espana
G | 318.030 p—
: T 222.156 B Total de reclamaciones recibidas
200.000 ; por los SAC de las entidades
19.695 14.638 21.320
o 'l i 1
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 (a)

Resoluciones de los SAC de las entidades y reclamaciones elevadas al Banco de Espana

%
100 r B Resoluciones de los SAC contrarias
90 80,2 al reclamante
80 B Resoluciones de los SAC favorables
70 F al reclamante
60 | Reclamaciones recibidas en el
50 | 411 o 42,0 Banco de Espana con respecto a
’ 36,2 34,4 resoluciones de los SAC contrarias
40 29,6 al reclamante
30 198
20 F
7,2
10 |38 44 4.6 42 54 e g
0 . . s A ..
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 (a)

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES
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4. CRITERIOS NOVEDOSOS

ENTRE OT

ROS,

=N 2023 SE INTRODUCE

-STOS CRITERIOS

RENUNCIA AL DERECHO
A DEVOLVER RECIBOS

EN EL CONTRATO DE CUENTA

CUENTAS SIN DOMICILIACIONES

SI NO SE VAN A NOTIFICAR RECHAZOS, EL
CONTRATO LO DEBE ADVERTIR

FINANCIACION DE PRIMA DE SEGURO

INFORMACION PREVIA SOBRE CONSECUENCIAS
CUANDO LAS CUOTAS MENSUALES NO SE
CONSIDERAN RECIBOS

CUENTA DE PAGO BASICA

S| SE CONCEDE UN PRESTAMO A SU TITULAR,
NO HAY QUE CANCELARLA

CONTRA EL FRAUDE EN
TRANSFERENCIAS

ESFUERZOS RAZONABLES PARA
RECUPERAR FONDOS TRASFERIDOS

INFORMACION SOBRE PERSONA QUE SE HA
BENEFICIADO

NOTIFICACION DE CUENTA EN DESUSO
EN BANCA VIRTUAL

AVISO TAMBEN POR SMS, EMAIL, ETC.

MANTENIMIENTO DE CUENTA DE
HERENCIA YACENTE

LA COMISION NO DEBERIA AUMENTAR SI LA
CUENTA NO SE PUEDE CANCELAR

CERTIFICADO DE SALDO 0 Y
CANCELACION HIPOTECA

NO PROCEDE EXIGIR NOTA SIMPLE EN ESTE
TRAMITE

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y

BILLETES

USO PUBLICO
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5. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE CONSULTAS

DATOS GLO

SALE

=N 2023

49.620 CONSULTAS

10.876 ESCRITAS (21,9 %)
38.744 TELEFONICAS (78,1 %)

AUMENTO SIGNIFICATIVO DE AMBOS
TIPOS DE CONSULTAS DURANTE 2024

EN 2023 AUMENTO INTERANUAL DEL 34,8%
Y MAXIMO HISTORICO DE CONSULTAS
ESCRITAS; CONSOLIDACION EN CIFRA
ANUAL DE CONSULTAS TELEFONICAS

CUESTIONES DE INTERES GENERAL
SOBRE LOS DERECHOS DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS

DESDE EL 15 DE DICIEMBRE SE ATIENDEN
CONSULTAS RELACIONADAS CON EL
EFECTIVO (MONEDAS Y BILLETES)

PRESENTACION TELEMATICA

EL 99,3 % DE LAS CONSULTAS ESCRITAS
SE REALIZAN A TR,AVES DE MEDIOS
TELEMATICOS

DIAS NATURALES

1 DE CADA 4 EN 10 DIAS
97 % DE RESPUESTAS EN PLAZO

PLAZO MEDIO DE CONTESTACION DE
CONSULTAS ESCRITAS: ENTRE 21 Y 30

CONSULTAS MAS FRECUENTES:

MAS DEL 80% ESTAN RELACIONADAS CON:
HIPOTECAS
CUENTAS Y DEPOSITOS
OPERATIVA DEL BDE
SERVICIOS DE PAGO
PROCEDIMIENTO DE RECLAMACION

CONSULTAS MAS FRECUENTES
(OPERATIVA BDE)

CONTRATACION DE DEUDA PUBLICA
SOLICITUD DE DATOS DECLARADOS A LA
CIR

DESCRIPCION DE (12) CONSULTAS
ESCRITAS DE INTERES

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

USO PUBLICO
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5. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE CONSULTAS

MAT

RIAS D

- LAS CONSULTAS

BIDAS

BANCODEESPANA

Eurosistema

=N 2023

Operativa del Banco de Espana

Cuentas y depdsitos

Préstamos hipotecarios

Servicios de pago

Procedimiento de reclamaciones

Otros organismos

Otras consultas

Herencias

Préstamos personales %

Préstamos especiales y avales

10.876 consultas escritas

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

8,3

38.744 consultas telefonicas

-

38 2!1

0,6

15,2

Procedimiento de reclamaciones
Operativa del Banco de Espana
Cuentas y depdsitos

Préstamos hipotecarios
Servicios de pago

Otras consultas telefonicas
Otros organismos

Herencias

Préestamos personales

Préstamos especiales y avales

USO PUBLICO
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6. HERRAMIENTA DE VISUALIZACION BANCO

HERRAMIENTA DE VISUALIZACION

BANCODE ESPANA Q Busca ES WV
Eurpaistema
= Sobre el Banco Areas de actuacin Para el ciudadano Fntidades y profesionales Publicaciones Fstadisticas Noticias y eventos
Inicio Publicacicnes Informes y memorias anuales Mermoria de Reclamaciones Mamoria ce Reclamaciones 2023 < Volve

Memoria de Reclamaciones 2023

Serie: Memoria de Reclamaciones.

Documento completo

N
Memoria de Reclamaciones 2023 (10 MB)

| e

Detalle de Memoria de Reclamaciones 2023

> ] Presentacion del Gobernador
>| sintesis de la Memoria

>| introduccion
) KE

[>] Datos de la actividad de Reclamaciones

20 KB

[>] Andlisis de expedientes resueltos

1 ME

_>J Criterios novedosos de resolucion
4 ME

_iJ Actividad de consultas

1 ME

Informacion adicional

AN

- | <! ! Principales datos de la Memoria de Reclamaciones s

r) —
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/7. RESUMEN DE LA MEMORIA

BANCODEESPANA

Eurosistema

CONCLUSIONES

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Numero de reclamaciones similar a los dos anos precedentes
Creciente peso de reclamaciones sobre materias no resolubles por el Servicio
Fraude, principal causa de reclamacion, pero a la baja

Significativo  crecimiento  de reclamaciones en hipotecas (gastos de
formalizacion)

Aumentan las reclamaciones ante los SAC y también el porcentaje de
resoluciones favorables a los clientes

El indicador de satisfaccion de las pretensiones del reclamante se mantiene en
niveles similares a anos anteriores.

USO PUBLICO 17



BANCODE ESPANA

Eurosistema

Muchas gracias por su atencion
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