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L BCESKS CAPITULO 4

1

Actividad de consultas del Banco de Espana

1.1

El Banco de Espafia pone a disposicion de los ciudadanos un servicio de atencién y
resolucion de consultas relativas a cuestiones de interés general sobre los derechos de los
usuarios de servicios financieros en materia de transparencia y proteccion de la clientela, o
sobre los cauces legales para el ejercicio de tales derechos. Adicionalmente a las anteriores,
este servicio, que atiende tanto consultas escritas como telefénicas, resuelve las planteadas
por los ciudadanos relacionadas con el efectivo (monedas vy billetes).

A través de este servicio los usuarios pueden acceder, de manera inmediata, a la informacion
necesaria acerca de sus derechos y obligaciones en materia de transparencia y buenas
practicas bancarias, consultar sobre operativa y normativa relacionadas con el efectivo, obtener
asistencia sobre la forma de presentar una reclamacién e informarse del estado de sus
expedientes de reclamacidon. Ademas, el servicio de consultas suele ser el primer punto de
contacto de los usuarios con el Banco de Espafa cuando se suscitan dudas sobre cambios
normativos en materia de transparencia bancaria, o cuando se producen incidencias
concentradas en un determinado servicio o entidad financiera.

Por otro lado, la atencion de consultas juega un papel muy importante en materia de educacion
financiera, reforzando la divulgacion tanto de la normativa de transparencia y proteccion del
cliente bancario como de los criterios de buenas practicas fijados por el Banco de Espanay
sirviendo de complemento a otras herramientas de informacién tales como el Portal del Cliente
Bancario y Finanzas para Todos.

Igualmente, la labor de resolucion de consultas es de gran utilidad para la accion
supervisora del Banco de Espafia en materia de conducta. Las consultas planteadas
reflejan, de forma temprana, las problematicas y dudas que tienen los ciudadanos en su
relacion con el sistema bancario en lo que al ambito de la transparencia y proteccion a
la clientela se refiere y facilitan la adecuacién de la accion supervisora a la realidad del
mercado.

Desde el 15 de diciembre de 2023, este servicio atiende las consultas que los usuarios
realizan sobre materias relacionadas con el efectivo (monedas y billetes).

¢Coémo y dénde se consulta? Canales y lugares de presentacion

En el grafico 4.1 se muestra informacion sobre el medio utilizado por los interesados para
presentar su consulta ante el Banco de Espana. Predomina, con el 78,1 %, la consulta telefénica,
frente al 21,9 % de la consulta escrita.
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Gréfico 4.1
Modo de presentacion de las consultas
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FUENTE: Banco de Espafia.

El servicio de atencion telefénica viene siendo un instrumento de gran utilidad para los usuarios
de servicios financieros, que obtienen informacidén instantanea acerca de las cuestiones que
les interesan.

Respecto a la presentacion de consultas por escrito, el telematico es, a dia de hoy, el canal
mas usado, ya sea a través de la Sede Electrénica del Banco de Espana, del formulario del
Portal del Cliente Bancario o, excepcionalmente, de correos electrénicos canalizados, por lo
general, desde otras areas del Banco de Espafna. Estos canales electronicos constituyen un
medio agil y dinamico de resolver las dudas mas frecuentes que se les plantean a los usuarios
de servicios financieros, quedando constancia por escrito de la respuesta facilitada. Por su
parte, el porcentaje de consultas que se reciben fisicamente (en algunos de los registros del
Banco de Espafia) no alcanza el 1 %.

En el esquema 4.1 se recogen los diversos medios a través de los que se pueden formular, de
una manera sencilla, las consultas.

A continuacion se explican detalladamente las distintas vias o canales habilitados para la
presentacion de consultas:

1 Consultas escritas
e Por via telematica, a través de la Sede Electronica del Banco de Espana.
Para realizar el tramite por esta via sera necesario que el interesado posea un

certificado digital valido y aceptado por el Banco de Espafa, o bien se acredite a
través de Cl@ve. En el apartado «Otra informacidn de interés» se ofrece informacion
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Esquema 4.1
Canales de presentacion de consultas

CONSULTAS

Por escrito - telematicamente Por escrito - otros canales Por teléfono

Certificado

S.istem.a Cl@ve: i elect_rc’)nico: Sede Central, Sucursalos
dlsponlble’p‘ara dlsponlble' para en Madrid
personas fisicas personas fisicas y

juridicas

Departamento de Conducta
de Entidades
C/ Alcala, 48 - 28014 Madrid

FUENTE: Banco de Espana.

sobre la lista de certificados admitidos para el intercambio de informaciéon con el
Banco de Espana.

* Presencialmente, entregando la consulta en el Registro General del Banco de
Espafa, situado en la calle Alcald, 48, de Madrid, o en cualquiera de sus sucursales,
en horario de 8:30 a 14 h.

® Por correo postal, enviando la consulta a la siguiente direccion:

Banco de Espana

Departamento de Conducta de Entidades
c/ Alcala, 48

28014 Madrid

Ademas de los canales mencionados anteriormente, el Banco de Espafa tramita las
consultas escritas recibidas a través del formulario online del Portal del Cliente
Bancario y, de manera excepcional, a través de correos electronicos recibidos en
otros departamentos del Banco de Espafa, tratando de facilitar a los ciudadanos el
acceso al servicio, mas alla de lo establecido en la Orden ECC/2502/2012.

2 Consultas telefénicas
En relacién con las consultas telefénicas atendidas, este servicio recibe llamadas
de los ciudadanos a través de los teléfonos gratuitos 900 545 454 y 913 388 830,
disponibles en horario de 8.30 a 17 h, de lunes a viernes laborables en Madrid

capital.
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Gréfico 4.2
Plazo de contestacion en las consultas escritas recibidas en 2023
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: Banco de Espanfa.

Por otra parte, tal como se ha apuntado anteriormente, el servicio de atencién
telefénica de consultas, que atiende el 78,1 % del total de las consultas recibidas,
constituye una herramienta de gran utilidad para los usuarios de servicios financieros
que precisan de informaciéon instantanea acerca de cuestiones de su interés,
orientandoles, en muchas ocasiones, sobre la posibilidad de presentar una reclamacion.

Los siguientes enlaces proporcionan mas informacién sobre la forma de presentar
una consulta:

e Sede Electronica del Banco de Espafa.

¢ Portal del Cliente Bancario.

¢ Web del Banco de Espana.

1.2 Tramitacion y resolucién de consultas: plazos y modos de finalizacion

La Orden ECC/2502/2012 establece que el plazo maximo de contestacion para las consultas
formuladas por escrito sera de un mes desde la fecha de presentacion.

El plazo medio de contestacion se situa entre los 21 y los 30 dias desde la presentacion de la
consulta. Por su parte, una de cada cuatro consultas escritas se contesta en los 10 primeros
dias del plazo disponible. Para terminar, cabe sefalar que las consultas cuya respuesta se
notifica transcurrido el plazo del mes representan unicamente el 3% de las totales, como
se puede apreciar en el grafico 4.2.

Como hemos indicado anteriormente, la finalidad de este servicio es atender consultas sobre
los derechos de los usuarios de servicios financieros en materia de transparencia y buenas
practicas bancarias, sobre los cauces legales para el ejercicio de tales derechos y las
relacionadas con el efectivo (billetes 0 monedas defectuosos o falsos, monedas de coleccion
0 conmemorativas, cambio de billetes y monedas, etc.).
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No obstante, tal como se analizara mas adelante, durante el afio 2023 se han seguido atendiendo
consultas sobre otros tramites o servicios que el Banco de Espana pone a disposicion de los
ciudadanos (hasta un 24 % en consultas escritas y un 19 % en telefénicas), contribuyendo a
facilitar una orientacién al ciudadano que le permita encontrar el cauce mas adecuado para
contactar con las unidades responsables de la institucion.

El 97 % de las consultas escritas tramitadas durante 2023 recibieron respuesta
dentro del plazo de un mes.
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2 Informe estadistico general

2.1 Evolucion histérica (ultima década)

En lo que se refiere a la evolucidn de las consultas escritas recibidas durante los diez ultimos
anos (periodo 2014-2023), interesa destacar que, tal como se observa en el grafico 4.3, a partir
del afo 2019 se produce un paulatino incremento de las consultas recibidas por este canal,
alcanzando su cifra mas elevada en el afio 2023 (con un numero total de 10.876 consultas
recibidas), lo que representa un incremento del 34,8 % con respecto al ejercicio anterior y
consolida una tendencia creciente en los Ultimos cinco ejercicios.

Por otra parte, en dicho gréafico también se muestra la evolucién de las consultas telefénicas
atendidas en ese mismo periodo de diez afios. Como puede observarse, durante el pasado
cuatrienio (2020-2023) el numero de consultas telefonicas se ha mantenido estable, sufriendo
un leve descenso en el ejercicio 2023 para situarse en las 38.744 consultas atendidas.
No obstante, los usuarios siguen mostrando preferencia por el uso de este medio para la
realizacion de sus consultas ante el Banco de Espania.

2.2 Tematicas consultadas

Como se ha indicado, durante 2023 se recibieron un total de 10.876 consultas escritas, lo
que hace de este el afio de mayor actividad durante la dltima década (véase grafico 4.3). Las
principales materias sobre las que los ciudadanos han planteado consultas escritas se
muestran en el grafico 4.4.

Interesa sefalar que el 80,8 % de las consultas escritas recibidas durante 2023 vienen motivadas
por las siguientes cinco categorias: operativa del Banco de Espana (24,7 %), cuentas y depdsitos
(21 %), préstamos hipotecarios (18,2 %), servicios de pago (10,6 %) y procedimiento de
reclamaciones (6,3 %).

e En relacién con las consultas sobre operativa del Banco de Espafa, destacan las
referidas a los datos declarados por las entidades a la Central de Informacién de
Riesgos (CIR) y las relativas a la deuda publica emitida por el Tesoro. Esta segunda
categoria se incrementé significativamente respecto al afio anterior, pasando de recibir
16 consultas en 2022 a las 1.008 recibidas durante 2023. En estos casos se canaliza al
ciudadano hacia el tramite o servicio que pueda dar respuesta a su consulta.

e Por lo que se refiere a las consultas sobre cuentas y depdsitos, merecen atencion
especial aquellas en las que los solicitantes desean conocer de qué cuentas son
titulares. Esta consulta representa mas de la mitad de las relacionadas con cuentas y
depdsitos (51,6 %).
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Gréfico 4.3
Consultas recibidas en los diez ultimos aios

60.000 54986 B Telefénicas

48.955 90567 49.620

50.000 M Escritas

40.000
30.462
30.000
20.000

10.000

0

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

FUENTE: Banco de Espafia.

Grafico 4.4
Materias de las consultas escritas recibidas en 2023
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FUENTE: Banco de Espana.

¢ En el ambito de los préstamos hipotecarios, tres son las cuestiones mas consultadas:
en primer lugar, las consultas sobre el nuevo Cédigo de Buenas Practicas (a raiz de la
entrada en vigor, el 24 de noviembre de 2022, del Real Decreto-ley 19/2022), seguidas
de las relativas a la comision por la entrega del certificado de deuda cero (dada la
necesidad de muchos ciudadanos de cancelar econémica y registralmente dichos
préstamos) y, por ultimo, de las concernientes a la devoluciéon de los gastos de
formalizacién (a consecuencia de la repercusion que han tenido los pronunciamientos
judiciales sobre la abusividad del pago de dichos gastos).

* Si nos centramos en las consultas relacionadas con los servicios de pago, el fraude

vuelve a ser la tematica sobre la que los ciudadanos muestran mayor interés, refiriendo
distintos métodos de fraude (phishing, vishing, etc.). La casuistica afecta tanto a los
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Cuadro 4.1
Materias de las consultas escritas. Detalle

2023
N.° % s/ total
Operativa del Banco de Espafa 2.684 24,7
Deuda publica 1.008 9,3
CIR 1.511 13,9
Estadistica 1562 1,4
Efectivo 13 0,1
Cuentas y depdsitos 2.280 21,0
Titulares, régimen de disposicion y modificaciones 1.393 12,8
Bloqueo y cancelacion 194 1,8
Comisiones, gastos e intereses 125 1,1
Solicitud de informacion y discrepancia con apuntes 93 0,9
Depdsitos 33 0,3
Otros (blanqueo, formalizacion de contrato, cuenta de pago basica, etc.) 442 41
Préstamos hipotecarios 1.979 18,2
Comisiones y gastos 698 6,4
Productos vinculados 210 1,9
Cuestiones generales 251 23
Morosidad, refinanciacion, novaciones y subrogaciones 590 5,4
Intereses 171 1,6
Otros 59 0,5
Servicios de pago 1.156 10,6
Fraude (tarjeta, transferencia, suplantacién de identidad, etc.) 450 41
Otros servicios de pago 274 2,5
Tarjetas 197 1,8
Transferencias 235 2,2
Procedimiento de reclamaciones 688 6,3
Competencia de otros organismos (valores, seguros, proteccion de datos) 679 6,2
Otras consultas escritas 554 5,1
Operacion no bancaria 229 2,1
Consulta de entidades 185 1,7
Cambio de pesetas 6 0,1
Efectos 119 1,1
Otras 15 0,1
Herencias 430 4,0
Préstamos personales 315 2,9
Préstamos especiales y avales 111 1,0
Avales 69 0,6
Préstamos especiales (descuento/factoring/confirming /leasing) 42 0,4
TOTAL 10.876 100,0

FUENTE: Banco de Espafia.
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Gréfico 4.5

Materias de las consultas telefénicas atendidas en 2023
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FUENTE: Banco de Espanha.

pagos con tarjeta y mediante transferencia como a supuestos de suplantacién de la
identidad del cliente.

Por ultimo, el procedimiento de reclamaciones se mantiene dentro de estas cinco
categorias mas frecuentes. En este tipo de consultas, los usuarios desean interesarse
por el estado de su expediente de reclamacidn, informarse sobre los pasos que se han
de seguir para presentar una reclamacion o sobre los plazos que se han de esperar
para recibir una respuesta o resolucion de su expediente.

Respecto a las consultas telefénicas atendidas durante el afio 2023, en el grafico 4.5 se
muestran las principales materias que han sido objeto de consulta.

Con un porcentaje muy similar al de las consultas escritas, cabe indicar que el 80,5 % de las
consultas telefonicas se engloba dentro de cinco categorias: procedimiento de reclamaciones

(28,4 %), operativa del Banco de Espana (19,5 %), cuentas y depdsitos (15,2 %), préstamos

hipotecarios (12,7 %) y servicios de pago (9,7 %).

Banco de Espana

Como en afos anteriores, la tipologia mas frecuente es la relacionada con el
procedimiento de reclamaciones, aunque dicha categoria ha descendido este afio un
6,5 % con respecto al afo anterior. La ciudadania sigue usando la via telefénica debido
a la rapidez y facilidad con las que este medio le permite conocer el estado de su
expediente de reclamacion, los pasos que ha de seguir para presentar una reclamacion
o los plazos maximos que la norma establece para tener una respuesta o resolucion de
su expediente.

La segunda categoria mas destacada, con el 19,5% del total de llamadas recibidas,
es la relacionada con la operativa del Banco de Espafa, en la que cobran especial
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Cuadro 4.2
Materias de las consultas telefénicas. Detalle

2023
N.° % s/ total
Procedimiento de reclamaciones 9.082 23,4
Consulta de expediente 8.808 22,7
Incidencias en la Sede Electronica 274 0,7
Operativa del Banco de Espafia 7.536 19,5
Efectivo 155 0,4
Estadisticas 1.377 3,6
CIR 3.433 8,9
Deuda publica 2.571 6,6
Cuentas y depdsitos 5.885 15,2
Blogueo y cancelacion 1.229 3,2
Comisiones, gastos e intereses 1.586 41
Documentacion e informacion 370 1,0
Otros 1.223 3,2
Depdsitos 5 0,0
Titulares, régimen de disposicion y modificaciones 272 0,7
Blanqueo y fraude 1.200 3,1
Préstamos hipotecarios 4.907 12,7
Cancelacion 747 1,9
Comisiones, gastos e intereses 1.376 3,6
Documentacién e informacion 267 0,7
Morosidad, refinanciacion, novacion y subrogacion 1.508 3,9
Otros 476 1,2
Productos vinculados 533 1,4
Servicios de pago 3.759 9,7
Fraude (tarjetas, transferencias, suplantacion de identidad, etc.) 1.478 3,8
Otros servicios de pago 238 0,6
Tarjetas 857 2,2
Transferencias 1.186 3,1
Otras consultas telefénicas 3.218 8,3
Cambio de pesetas 31 0,1
Consulta de entidades 1.837 4,7
Efectos 238 0,6
Operacion no bancaria 843 2,2
Otras 269 0,7
Competencia de otros organismos (valores, seguros, proteccion de datos) 1.849 4,8
Herencias 1.460 3,8
Préstamos personales 807 2,1
Préstamos especiales y avales 241 0,6
Avales 114 0,3
Préstamos especiales (leasing/factoring/confirming/ descuento) 127 0,3
TOTAL 38.744 100,0

FUENTE: Banco de Espania.
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relieve las consultas sobre los datos declarados por las entidades a la CIR y las
relacionadas con la deuda publica emitida por el Tesoro. Al igual que ocurre con
las consultas escritas, esta categoria ha sufrido un incremento significativo en el caso
de las telefonicas, pasando de atender 72 consultas en el afio 2022 a 2.571 en 2023.
Estas consultas son canalizadas al servicio relevante para su tramitacion.

¢ En tercer lugar, en funcién del nimero de consultas atendidas, tenemos las vinculadas
a cuentas y depdsitos. En este tipo de llamadas los usuarios han consultado,
principalmente, cuestiones vinculadas a las comisiones, gastos e intereses de las
cuentas, asi como a sus eventuales bloqueos y cancelaciones.

e En cuarto lugar encontramos las consultas sobre préstamos hipotecarios. Al igual
que sucede en las consultas escritas, la entrada en vigor del Real Decreto-ley 19/2022
y los pronunciamientos judiciales sobre la nulidad de la cldusula de los gastos de
formalizacion hacen de estas dos consultas las mas frecuentes dentro de la categoria
de préstamos hipotecarios.

e Por ultimo, cabe resaltar el nUmero de consultas telefénicas relativas a servicios de
pago, categoria en la que destacan las transferencias SEPA. Estas consultas se deben
fundamentalmente aincidencias relacionadas con operaciones de pago presuntamente
fraudulentas.

Como puede apreciarse en los graficos 4.4 y 4.5, aunque existen diferencias significativas en
las materias consultadas por los usuarios en funcion del medio utilizado (escrito o telefénico),
la operativa del Banco de Espafa constituye un denominador comun a ambos, y es que tanto
el auge de la contratacion de deuda publica por los ciudadanos como el incremento de la
solicitud de datos declarados a la CIR las ha convertido en dos de las tipologias de consultas
mas frecuentes durante 2023.

Por otra parte, las categorias de productos o servicios bancarios sobre las que recae un mayor
numero de consultas escritas (cuentas y depdsitos y préstamos hipotecarios) concentran el
39,2 % de ellas, un porcentaje significativamente superior al que representan en las consultas
telefénicas (un 27,9 %). Por el contrario, cuestiones que requieren de mayor inmediatez, como
las relacionadas con el procedimiento de reclamaciones, son mucho mas frecuentes en el
caso de las consultas telefénicas, en las que representan un 23,4 %, frente a las consultas
escritas, en las que ascienden a un 6,3 %.

Asimismo, interesa destacar que los temas sobre los que los ciudadanos muestran mayor
interés estan muy relacionados con la problematica financiera del momento e, incluso, con las
noticias de caracter econdmico o financiero, por lo que suponen un rapido reflejo de las dudas
e inquietudes mas frecuentes de los ciudadanos en esta materia. En este sentido, el servicio
de consultas —tanto telefénicas como escritas— refuerza las herramientas de informacién al
publico que el Banco de Espafa ofrece a través del Portal del Cliente Bancario y de Finanzas
para Todos (portal finanzasparatodos.es).
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Las fuentes a partir de las que se elabora la contestacion a las consultas de los
ciudadanos se basan tanto en las diversas Memorias de Reclamaciones publicadas
por el Banco de Espafa como en las publicaciones realizadas en el Portal del Cliente
Bancario.

En la pagina web del Banco de Espana existe a disposicion de los usuarios una
herramienta interactiva que permite distintas formas de visualizar los datos
presentados en este capitulo. Mediante esta herramienta puede obtenerse
informacion complementaria de las tematicas mas consultadas, asi como de la
evolucion histérica de las consultas recibidas en los Ultimos afios.
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3 Descripcion de consultas escritas de interés

3.1 Cuentas inactivas

Con frecuencia los ciudadanos acuden a nuestro servicio de consultas para conocer qué
sucede con las cuentas que han dejado con saldo cero y no han vuelto a utilizar, pensando que
han sido canceladas. Estas cuentas se denominan cuentas inactivas.

En primer lugar, debemos precisar que en el Banco de Espafa no existe un registro general o
archivo en el que figuren los distintos productos de pasivo (cuentas, depdsitos, etc.) que una
persona fisica o juridica pudiera tener o haber tenido contratados con las distintas entidades
de crédito que operan o han operado en Espafa.

En este sentido, resulta aconsejable que los titulares de este tipo de productos lleven un
correcto control de sus posiciones y de sus productos bancarios de tal manera que, si lo que
se desea es cancelar una cuenta, se deberia realizar dicha cancelacion, puesto que la entidad,
en el supuesto de que la cuenta no estuviera cancelada, podria legitimamente, pese a no
registrar movimiento alguno o tener saldo cero, percibir comisiones de mantenimiento, dentro
de los limites del contenido del contrato formalizado.

Ahora bien, una cosa es que la entidad, con caracter general, se encuentre legitimada para el
cobro de comisiones de mantenimiento en supuestos en los que la cuenta presenta saldo cero o
no registra movimientos, y otra es que por tal motivo —el cargo de comisiones de mantenimiento—
gire en dicha cuenta liquidaciones por ese descubierto, que se generd exclusivamente en
provecho de la entidad para poder cargar tales comisiones. En los casos en los que las entidades
han cargado comisiones e intereses por un descubierto cuya unica causa fue el cargo de
comisiones en la cuenta, se aprecia quebrantamiento de las buenas practicas bancarias.

Ademas, la entidad debera ofrecer las explicaciones adecuadas sobre la situacion de la cuenta,
acreditando que ha continuado con laremision de los extractos y otros documentos informativos
exigibles al domicilio correspondiente y que ha reclamado periddicamente el saldo pendiente
a su cliente, a fin de evitar que este se vea sorprendido, después de transcurrido un largo
periodo de tiempo, con la exigencia de cantidades cuya existencia y reclamacién desconocia.

Cuando en una cuenta no se ha practicado gestion alguna por parte del interesado
en el plazo de veinte afios, su saldo pasa a ser propiedad del Estado.

Véase el epigrafe 6.4.4 del capitulo 2 del Compendio de criterios de buenas précticas
bancarias de junio de 2024.

3.2 Limitaciones horarias para el pago de recibos no domiciliados

Durante el afno 2023 se recibieron numerosas consultas relacionadas con el establecimiento de
determinadas limitaciones horarias, o de otro tipo (canales o medios de pago), a la prestacion
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del servicio de atencion del pago de recibos no domiciliados. La practica mas habitual en estas
situaciones es que las oficinas bancarias sefialen un horario restringido para atender su pago
por ventanilla, promoviendo la opcion de realizar estas operaciones a través de Internet, banca
telefonica u otros canales no presenciales. El propdsito que segun las entidades subyace a
dicha medida es evitar aglomeraciones en las oficinas.

Sin embargo, cuando estas actuan como entidades colaboradoras de determinados organismos
publicos (ayuntamientos, ministerios, Seguridad Social, etc.) para el cobro de tasas, impuestos,
multas, etc., se debe estar a lo establecido en el correspondiente convenio de colaboracion, de
tal forma que no seria admisible aqui remitirse al horario de pago de recibos en caso de que la
entidad dispusiera de carteles en las oficinas informando de dicha limitacién para ese servicio
especifico. En este tipo de ingresos o pagos, la entidad estaria actuando como una caja publica
sometida a la respectiva normativa administrativa, de tal forma que habria que estar a lo recogido
en el mencionado convenio de colaboracion, asi como en la normativa sectorial aplicable, por lo
que no estariamos ante un supuesto de aplicacién de la normativa bancaria de transparencia.

No obstante, resulta oportuno mencionar el documento de firma de la actualizacion del Protocolo
Estratégico para Reforzar el Compromiso Social y Sostenible de la Banca (acordado entre
representantes de la Asociacion Espafnola de Bancay la Confederacion Espafnola de Cajas de Ahorros
y al que se ha adherido la Unién Nacional de Cooperativas de Crédito), en el que se propone adoptar,
entre otras, medidas de atencion mas personalizada a las personas mayores mediante férmulas tales
como: i) la ampliacion de los horarios de atencién presencial a los clientes de forma que estos
abarquen, como minimo, de las 9 alas 14 h para servicios de caja, en ventanilla o cajero, con asistencia
personalizada dentro del horario de oficina y disponibilidad de, al menos, una persona por oficina
para llevar a cabo estas funciones, ii) la prioridad en caso de alta afluencia de publico en oficinas
yiii) el establecimiento de un canal prioritario para mayores de 65 afios y personas con discapacidad.

Por lo tanto, no se podria considerar una actuacion ajustada a las buenas practicas bancarias
la falta de explicacién por parte de la entidad contra la que se presente la reclamacion acerca
de por qué no habria podido adoptar las medidas mencionadas.

La forma en que las entidades prestan el servicio de caja basico asociado al
contrato de cuenta corriente o de ahorro se ubica en el ambito de la normativa
interna de cada entidad, de tal forma que, con caracter general, entra dentro de la
esfera discrecional y de la politica comercial de la entidad establecer los servicios
que ofrece. Corresponde, pues, a los usuarios de las entidades evaluar dichas
cuestiones de cara a mantener o establecer relaciones con estas.

Véase el epigrafe 5.6 del capitulo 4 del Compendio de criterios de buenas practicas
bancarias de junio de 2024.

Bloqueo de cuenta por caducidad del documento nacional de identidad o del permiso
de residencia

También se han recibido consultas sobre esta tematica, relativas al bloqueo de las cuentas de
los usuarios debido a la caducidad de su documento de identificacion.
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A este respecto, las medidas que impliquen restricciones de los derechos de los clientes
deben, no solo estar debidamente justificadas, sino también ser notificadas a los clientes antes
de su adopcion, al objeto de que no les produzcan perjuicios innecesarios. Con caracter
general, para que las entidades procedan legitimamente al bloqueo o indisponibilidad de fondos
se precisa necesariamente una autorizacion judicial, la conformidad de todos los titulares o la
concurrencia de una causa debidamente justificada, circunstancias que, en todo caso, deberan
ser acreditadas y advertidas a su titular.

La Ley 10/2010, de 28 de abril, de prevencion del blanqueo de capitales y de la financiacion del
terrorismo, asi como el Real Decreto 304/2014, de 5 de mayo, por el que se aprueba su
Reglamento, establecen que las entidades de crédito deberan exigir a aquellas personas fisicas
o juridicas con las que pretendan establecer relaciones de negocio o intervenir en cualesquiera
operaciones documentacion relativa a la identificacion de la persona, mediante documentos
fehacientes y en vigor, asi como a su actividad profesional o empresarial y al origen de sus
fondos, que debera ser actualizada, ya sea para realizar las comprobaciones oportunas o para
conservar una copia de cara a su verificacion y comprobacion con los fines que establece la
propia normativa.

En este sentido, la entidad podria proceder al bloqueo de la cuenta o denegar la ejecucion de
operaciones en caso de no presentar la documentacion requerida. No obstante, se considera
que, antes de tomar estas medidas restrictivas, la entidad debe avisar al cliente y justificar su
proceder.

En los supuestos de no renovacion de los datos del documento nacional de identidad tras la
caducidad de este, no se considera que la adopcién de medidas restrictivas resulte
proporcionada, excepto en caso de que la entidad adujera expresamente que, debido al tiempo
transcurrido o por otras circunstancias concurrentes, la identidad del interesado podria resultar
insuficientemente acreditada.

Igualmente, dadas las particularidades administrativas que conlleva la renovacién de los
permisos de residencia, tampoco se considera proporcionado adoptar medidas restrictivas
por el mero hecho de su caducidad. Nuevamente, deben ponderarse otros elementos, como el
tiempo transcurrido desde la caducidad o que la identidad del interesado pueda considerarse
por cualquier otro motivo insuficientemente acreditada.

A su vez, las actuaciones de las entidades financieras a la hora de cumplir con la normativa de
prevencién del blanqueo de capitales han de resultar ajustadas a un elemental principio de
proporcionalidad para que pueda entenderse que su conducta resulta conforme con las buenas
practicas.

En los casos en los que finalmente se estime necesario adoptar medidas restrictivas, se debera
tener presente el principio de gradualidad en su aplicacion, considerando, en su conjunto,
tanto la intensidad de las medidas adoptadas como los distintos plazos relativos a su
implementacién y las condiciones subjetivas del requerido cuando se trate de personas
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individuales. Es decir, podran valorarse cuestiones tales como la realizacion de requerimientos
sucesivos, el plazo otorgado para cumplimentarlos, el canal de comunicacién empleado, la
implementacién previa de restricciones operativas parciales antes de recurrir a bloqueos
totales, etc.

Para mas informacion sobre los criterios comunes de buenas practicas del Banco
de Espana y el Sepblac, relacionados con el bloqueo o cancelacion de relaciones
con la clientela por aplicacion de la normativa de prevencion de blanqueo, véase el
recuadro 1.1 del Compendio de criterios de buenas practicas bancarias de junio de
2024.

Embargos de cuentas que perciben ingresos inferiores al salario minimo interprofesional

En 2023 también han sido frecuentes las consultas sobre los embargos recibidos en las cuentas
con ingresos inferiores al salario minimo interprofesional.

Las entidades, con caracter general, carecen de legitimacidon para efectuar adeudos en las
cuentas de sus clientes sin autorizacion expresa de estos. De lo anterior se exceptuan los
adeudos efectuados en virtud del correspondiente mandato legal o judicial que, con las
pertinentes formalidades, asi lo dispusiera, por cuanto las entidades actuan, en estos casos,
como meros intermediarios, limitandose a cumplir las instrucciones emanadas de tales
autoridades.

Los supuestos de embargo se enmarcarian dentro de la excepcidon comentada en el parrafo
anterior, en cuyo caso las entidades —ajustandose al procedimiento que establece la Ley de
Enjuiciamiento Civil (LEC)— deberian cumplir las 6rdenes de embargo.

Sin perijuicio de que el procedimiento deba ser comunicado al deudor, titular de la cuenta, por
la autoridad administrativa o judicial que ha ordenado el embargo, desde la optica de las
buenas practicas bancarias las entidades deberian comunicar a sus clientes, de forma
inmediata, las 6rdenes de embargo que reciban, para que aquellos puedan ejercer en plazo los
derechos que la normativa les confiere y, en su caso, oponerse a su ejecucion.

Asimismo, las entidades de crédito estan obligadas a cumplir con el mandato contenido en las
6rdenes de embargo, sin que, por otro lado, puedan discutir la procedencia o no de la deuda
que se reclama a sus clientes (cuestion que tan solo puede ser discutida por el deudor principal).

Si en la cuenta afectada por el embargo se efectua habitualmente el abono de sueldos, salarios
0 pensiones, deberan respetarse las limitaciones establecidas en el articulo 607 de la LEC, de
tal forma que las cuantias que se correspondan con aquellos solo podran embargarse en
proporcién a los limites que dicha ley establece y solo en la parte que exceda del salario
minimo interprofesional. La normativa tributaria sefiala que se considerara sueldo, salario o
pension el importe ingresado en dicha cuenta por ese concepto en el mes en que se practique
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el embargo o, en su defecto, en el mes anterior. La carga de la prueba recae sobre el deudor,
quien, para oponerse al embargo o pedir su nulidad, deberia acreditar ante el drgano embargante
que el saldo de su cuenta bancaria proviene Unica y exclusivamente de sus percepciones
salariales o de su pension.

En estos casos, podria exigirse a las entidades bancarias que, si sus clientes les sefalan la
concurrencia de las condiciones necesarias para considerar aplicables estas limitaciones,
desarrollen alguna actuacién frente al organismo embargante para advertirle de ello, pero
aquellas no serian, en ningun caso, responsables del resultado de tal actuacion.

En los supuestos de embargos de saldos de cuenta, las entidades bancarias actuan
como meros intermediarios entre el érgano o autoridad embargante y el deudor,
limitandose a cumplir las instrucciones emanadas del primero.

Véase el epigrafe 5 del capitulo 1 del Compendio de criterios de buenas practicas
bancarias de junio de 2024.

Cancelacion anticipada de depdsitos a plazo

Aunque no tan frecuentes, destacamos, por su relevancia, las consultas relacionadas con la
cancelacion anticipada de depdsitos a plazo.

Respecto a dicha cancelacion, se mantiene, con caracter general, que las imposiciones a
plazo tienen una fecha de vencimiento determinada que ha de cumplirse. Sin embargo, en
general, la facultad mutua de cancelar anticipadamente el contrato de depdsito a plazo suele
encontrarse recogida en el mismo.

Por lo tanto, habra que estar al contenido de lo estipulado en el contrato de depdsito suscrito con
la entidad financiera, ya que del mismo nacen los derechos y obligaciones de las partes, que
pueden establecer enlos documentos contractuales las condiciones que tengan por convenientes.

No obstante, el anejo 3, punto 1.2, letra b) de la Circular 5/2012, de 27 de junio, del Banco de
Espafa, a entidades de crédito y proveedores de servicios de pago, sobre transparencia de los
servicios bancarios y responsabilidad en la concesion de préstamos, establece que se debera
resaltar la existencia o no del derecho a cancelar anticipadamente el depdsito y, en su caso, la
comision o penalizacidén que dicha cancelaciéon suponga.

De otra parte, la cuantia de la penalizacién o comisidon por cancelaciéon anticipada no puede
exceder del importe total de los intereses brutos devengados desde el inicio de la imposicion
hasta la fecha de la cancelacion.

Asimismo, tanto la normativa de servicios de pago como la normativa general de transparencia
exigen que, con caracter previo al momento en el que el cliente quede vinculado por el contrato
o la oferta, le sea entregada gratuitamente la oportuna informacion precontractual, de manera
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que pueda comparar ofertas similares y adoptar una decision informada sobre cualquier producto
bancario. Esta informacién debera ser clara, oportuna y suficiente, objetiva y no engafnosa, y
habra de entregarse con la debida antelacion en funcién del tipo de contrato u oferta.

En el supuesto de que la comercializacién de depdsitos a la vista u otros productos se
acomparie de una recomendacion personalizada, las entidades deberan extremar la diligencia
en las explicaciones que han de facilitar al cliente.

Las comisiones bancarias son libres. Las entidades podran cobrar lo que libremente
fijen con sus clientes en el contrato, salvo en aquellos casos en los que el importe
de las comisiones esté limitado por una norma.

Véase el epigrafe 5 del capitulo 3 del Compendio de criterios de buenas practicas
bancarias de junio de 2024.

Gestion de cobro de cheques librados sobre cuentas en el extranjero

Es oportuno destacar en este ejercicio las consultas recibidas sobre la gestion de cobro de
cheques librados sobre cuentas en el extranjero.

Respecto a esta cuestion, las entidades de crédito no estan obligadas a aceptar cheques
librados sobre cuentas en el extranjero.

Por lo tanto, para cobrar el cheque en Espafa, el usuario debera contactar con su entidad (o
con cualquier otra entidad financiera) y solicitar la gestion de cobro del mismo. La entidad que
acepte dicha cesion en gestion de cobro debera informarle con caracter previo de las
comisiones y gastos derivados de dicha gestion, ademas de los que pudieran resultar como
consecuencia de una eventual devolucién o impago del cheque.

Asimismo, antes de la cesion en gestion de cobro de un cheque a la entidad (es decir, antes de
que esta acepte gestionar el cobro del cheque), dicha entidad indicara al cliente el plazo
maximo que trascurriria desde la cesion del cheque hasta su cobro efectivo y, en su caso, la
subsiguiente firmeza del abono de su importe (momento en el que podra disponer de los
fondos). Cuando, por tratarse de cheques librados sobre cuentas en el extranjero, no sea
posible determinar la fecha en la que los fondos abonados adquiriran firmeza, se hara saber al
cliente la indeterminacion de la firmeza del abono, con independencia de la disponibilidad o
indisponibilidad de este, y el plazo estimado que transcurriria hasta su cobro efectivo.

Usted puede cobrar un cheque de dos formas posibles: que la entidad gestione
su cobro y se lo pague cuando concluya todas las comprobaciones, o bien que le
anticipe el importe en su cuenta. En este Ultimo caso, recuerde siempre que ese
abono, aunque figure en cuenta, no es firme.

Véase el epigrafe 13 del capitulo 5 del Compendio de criterios de buenas practicas
bancarias de junio de 2024.
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3.7 Comision por entrega de informacién a los herederos

A lo largo de todo el afio 2023, recibimos consultas sobre el posible cobro de comisiones por
la obtencién de informacion sobre las cuentas del causante.

A este respecto, debemos sefalar, con relacion a la informacion que han de facilitar las
entidades a quienes acrediten ser herederos de sus clientes fallecidos, que es criterio
consolidado que las entidades deben procurar, sin dilacidon injustificada, el certificado de
posiciones del causante a fecha del fallecimiento' y una copia de los contratos de los que
fuera titular el cliente fallecido —en caso de solicitarse expresamente los mismos—, asi como
los movimientos habidos en la cuenta con posterioridad a la fecha del fallecimiento (véanse los
articulos 8.5y 13 de la Orden EHA/2899/2011, de 28 de octubre, de transparencia y proteccion
del cliente de servicios bancarios, y la norma quinta, apartado 4 de la Circular 5/2012, de 27 de
junio, del Banco de Espafia, a entidades de crédito y proveedores de servicios de pago, sobre
transparencia de los servicios bancarios y responsabilidad en la concesion de préstamos).

Por lo que respecta a la informacion relativa a los movimientos habidos en las cuentas con
anterioridad al fallecimiento, debemos matizar lo siguiente:

¢ | as solicitudes de informacién han de concretarse, sin que sea admisible que estas se
refieran a periodos indeterminados.

e La obtencion de informacion sobre los movimientos habidos en las cuentas del
fallecido con anterioridad al 6ébito no puede dar lugar, en modo alguno, a la admision
de peticiones desproporcionadas, en las que la pretension de los herederos sea
efectuar una auditoria de la relacion existente entre la entidad de crédito y el causante
a lo largo de un periodo amplio, exigiendo a la entidad que vuelva a rendir cuentas de
las operaciones efectuadas.

En caso de solicitar extractos mas alla del aho anterior al fallecimiento, la entidad, al amparo
de la normativa de transparencia y de las buenas practicas, no se encuentra obligada a
proporcionarlos, aun cuando facilitar esta informacién serd, en cualquier caso, una buena
practica bancaria. En este supuesto —informacién mas alla del afio anterior al fallecimiento—,
se entenderia razonable la pretension de la entidad de cobrar una comision por proporcionar
dicha informacién y documentacion adicionales, de la cual el solicitante debe ser correctamente
informado antes de su cobro.

Sin embargo, el deber de las entidades financieras de facilitar informacion a los herederos
sobre los movimientos anteriores al fallecimiento se circunscribe exclusivamente a aquellas
cuentas en las que el fallecido fuera titular. Respecto de aquellas otras cuentas de titularidad

1 El certificado de posiciones del causante a fecha del fallecimiento no solo resulta necesario para el cumplimiento de una
obligacion legal, como es la liquidacion del Impuesto de Sucesiones y Donaciones, sino que también tiene como fin informar a
los interesados en la herencia de las posiciones del causante a efectos de determinar la masa hereditaria, decidiendo estos
posteriormente si aceptan o no la herencia, o si lo hacen a beneficio de inventario.
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plural donde existiera uno o varios cotitulares supérstites, la entidad no podria facilitar
informacion si existiera oposicion expresa del citado cotitular o cotitulares supérstites de la
cuenta.

No se considera ajustado a las buenas practicas bancarias el cobro, por parte de las
entidades, de una comisién por la simple emision de un certificado de posiciones
del causante a fecha del fallecimiento, en la medida en que este certificado resulta
necesario para el cumplimiento de una obligacion legal.

Véase el epigrafe 1.4.1 del capitulo 10 del Compendiio de criterios de buenas practicas
bancarias de junio de 2024.

3.8 Fecha de abono de una transferencia

En ocasiones, las consultas recibidas tuvieron que ver con el retraso en el abono de una
transferencia.

En estas consultas es oportuno indicar que el articulo 55 del Real Decreto-ley 19/2018, de 23
de noviembre, de servicios de pago y otras medidas urgentes en materia financiera, sefiala lo
siguiente: «[e]l proveedor de servicios de pago del ordenante, tras el momento de recepcion de
la orden de pago [...], garantizara que el importe de la operacidén de pago es abonado en la
cuenta del proveedor de servicios de pago del beneficiario, como maximo al final del dia habil
siguiente. No obstante, el plazo sefialado podra prolongarse en un dia habil para las operaciones
de pago iniciadas en papel».

Asimismo, conforme el articulo 58 del citado Real Decreto-ley 19/2018, la fecha de valor del
abono en la cuenta de pago del beneficiario no sera posterior al dia habil en que el importe de
la operacion de pago se abond en la cuenta del proveedor de servicios de pago del beneficiario.
Ademas, en el caso de que el momento de recepcién no tenga lugar en un dia habil, la orden
de pago se considerara recibida el dia siguiente habil.

El proveedor de servicios de pago podra establecer, poniéndolo en conocimiento del ordenante,
una hora limite proxima al final del dia habil a partir de la cual cualquier orden de pago que se
reciba se considerara recibida el siguiente dia habil.

Dicho lo anterior, se entiende por «dia habil> aquel de apertura comercial, a los efectos
necesarios para la ejecucion de una operacidon de pago, de los proveedores de servicios de
pago del ordenante o del beneficiario que intervienen en la ejecucién de la operacion de pago.
En el caso de cuentas de pago contratadas telematicamente, se seguird el calendario
correspondiente a la plaza en la que esté ubicada la sede social del proveedor de servicios de
pago con el que se hubieren contratado.

Por otra parte, los pagos inmediatos son soluciones de pagos minoristas electréonicos
disponibles todos los dias del afio que conllevan el intercambio interbancario de la orden de
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pago y el abono de los fondos al beneficiario de manera inmediata o casi inmediata, facilitando
al ordenante la confirmacion de la operacion en cuestidn de segundos.

Como consecuencia, el dinero transferido se encuentra disponible en escasos segundos en la
cuenta del beneficiario. Bajo esta premisa, el Consejo Europeo de Pagos puso a disposicion
de los proveedores de servicios de pago de la zona SEPA el esquema SEPA Instant Credit
Transfer (SCT Inst). La implementacién de este esquema es opcional para las entidades y
permite efectuar, a cualquier hora del dia, los 365 dias del afio, transferencias inmediatas en
euros, tanto a escala nacional como entre paises de la zona SEPA, cuyos fondos estaran
disponibles en la cuenta del beneficiario en un tiempo inferior a diez segundos, con el Unico
limite cuantitativo de 100.000 euros por operacion.

No obstante, cada entidad tiene libertad para fijar los limites maximos por operacién que
considere mas adecuados en funcion de su politica de riesgos, siempre y cuando estén por
debajo de los citados 100.000 euros.

Igualmente, es preciso indicar que los proveedores de servicios de pago no estan obligados a
ofrecer pagos inmediatos a sus clientes, si bien, con el animo de facilitar que un mayor nimero
de proveedores ofrezcan dicha prestacion, el Banco Central Europeo desarrollé el servicio de
liquidacidn de pagos instantaneos TARGET [TARGET Instant Payment Settlement (TIPS)], que
hace posible que los proveedores de servicios de pago liquiden los pagos de forma inmediata
y segura en menos de diez segundos.

En cada movimiento de su cuenta pueden figurar dos fechas:

¢ Fecha de valor de la operacion, que, en el caso de los ingresos y abonos, se
refiere al dia en el que los fondos estan disponibles.

¢ Fecha de la operacidn o fecha contable, que se corresponde con el momento en
que la entidad contabiliza el apunte, aunque los fondos, en el caso de un abono,
pudieran no estar aun libres para su uso.

Véanse los epigrafes 3.5 y 3.6 del capitulo 4 del Compendio de criterios de buenas

practicas bancarias de junio de 2024.

Darse de baja como cotitular de una cuenta

Algunas de las consultas recibidas versaron sobre la posibilidad de dejar de ser cotitular de
una cuenta, por las circunstancias que fuere, asi como sobre las dificultades halladas por los
usuarios consultantes para desvincularse de una entidad financiera.

En estos casos, es necesario partir de la base de que los titulares originarios de una cuenta
pueden variar a lo largo del curso del contrato, y no solo por las légicas mutaciones que
surjan en la vida de los pactos con vocacioén indefinida (como es el caso del contrato de
cuenta corriente), sino también por lo establecido en el articulo 400 del Codigo Civil. En estos
supuestos, las entidades se reservan la opcién de modificar la cuenta primitiva o abrir una
nueva.
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Por lo tanto, si un cliente desea darse de baja como cotitular de una cuenta, una correcta
practica bancaria llevaria a las entidades a acceder a dicha peticién, siempre y cuando no
concurriera justa causa que justificara una negativa, como, por ejemplo, la existencia de
descubiertos, de deudas pendientes o de otros productos vinculados que no se hubieran
cancelado y cuyo mantenimiento exigiera la titularidad de una cuenta por parte de la persona
que solicitase la baja.

Asi, dado que la renuncia efectuada tiene el caracter de acto unilateral, no se precisaria en
principio del consentimiento de los otros cotitulares para que uno de ellos pudiera darse de
baja de la cuenta. No obstante, resultaria acorde con las buenas practicas bancarias que las
entidades pusieran tal circunstancia en conocimiento de los restantes cotitulares, ya que se
trata, en definitiva, de una modificacion contractual que debe ser conocida por estos.

Cuando realice la solicitud de baja como cotitular de una cuenta, le recomendamos
que la presente por escrito y de manera fehaciente, dirigiéndose a la sucursal a
la que pertenece la cuenta.
Véase el epigrafe 5.3 del capitulo 2 del Compendio de criterios de buenas practicas
bancarias de junio de 2024.

Extensién del régimen de compensacion de amortizacién anticipada

Como indicamos en la Memoria de Reclamaciones 2022, la aprobacion del Real Decreto-
ley 19/2022? establecio limites acerca de las comisiones a cobrar por parte de las entidades en
caso de amortizacion anticipada de préstamos hipotecarios, ya fuera parcial o total.

A esterespecto, en diciembre de 2023 se aprob6 el Real Decreto-ley 8/2023, de 27 de diciembre,
por el que se adoptan medidas para afrontar las consecuencias econdémicas y sociales
derivadas de los conflictos en Ucrania y Oriente Préximo, asi como para paliar los efectos de
la sequia, que amplia el plazo de los mencionados limites hasta el 31 de diciembre de 2024 y
por el cual no se podran devengar compensaciones o comisiones por reembolso o amortizacion
anticipada total o parcial de los préstamos y créditos hipotecarios a tipo de interés variables en
los supuestos de hecho contemplados en los apartados 5 y 6 del articulo 23 de la Ley 5/2019,
de 15 de marzo, reguladora de los contratos de crédito inmobiliario (independientemente de la
fecha de formalizacién de los contratos).

Igualmente, este Real Decreto-ley modifica la disposicion adicional primera del Real Decreto-
ley 19/2022, estableciendo que, durante este periodo, no se devengara ningun tipo de comisién
por la conversion de tipo variable a tipo fijo o con un primer periodo fijo de, al menos, tres afios
de dichos préstamos y créditos.

2 Real Decreto-ley 19/2022, de 22 de noviembre, por el que se establece un Codigo de Buenas Practicas para aliviar la subida de
los tipos de interés en préstamos hipotecarios sobre vivienda habitual, se modifica el Real Decreto-ley 6/2012, de 9 de marzo,
de medidas urgentes de proteccion de deudores hipotecarios sin recursos, y se adoptan otras medidas estructurales para la
mejora del mercado de préstamos hipotecarios
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En caso de que no le sea de aplicacion esta exencion, debera estar a las comisiones
y compensaciones aplicables en los distintos casos recogidos en el esquema 7.2
del Compendio de criterios de buenas practicas bancarias de junio de 2024.

Véase el epigrafe 12.4.3 del capitulo 7 del Compendio de criterios de buenas
préacticas bancarias de junio de 2024.

Gastos de formalizacién de préstamos hipotecarios anteriores a la Ley 5/2019
cuando el servicio de atencion al cliente da la razén al reclamante

Un alto porcentaje de las consultas recibidas en el afio 2023 trataban sobre la devolucién de
los gastos derivados de la formalizacion del préstamo hipotecario. En algunos supuestos,
estos usuarios pusieron de manifiesto que, tras la reclamacion a la entidad, la misma reconocié
que el titular tenia derecho a la devolucion de los gastos, pero sin llegar a hacer efectiva dicha
devolucion.

A este respecto, la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios
de atencién al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras, establece que las
decisiones del defensor del cliente favorables al reclamante vincularan a la entidad. Esta
vinculacion no sera obstaculo a la plenitud de la tutela judicial, al recurso a otros mecanismos
de solucién de conflictos ni a la proteccidén administrativa.

Adicionalmente, el articulo 7.4 de la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se
regula el procedimiento de presentacidn de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones
del Banco de Espana, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones, dispone que «[n]o sera preciso para la admision y tramitacion
de reclamaciones o quejas ante el servicio de reclamaciones correspondiente acreditar
haberlas formulado previamente al departamento o servicio de atencion al cliente o, en su
caso, al defensor del cliente o participe, cuando tengan por objeto la demora o incumplimiento
de una decisién del departamento o servicio de atencion al cliente o, en su caso, del defensor
del cliente o participe de la entidad, en sentido favorable al cliente, que hubiera versado sobre
el objeto de la queja o reclamacion».

No obstante, es preciso sefalar que el Banco de Espafia no es competente para determinar el
caracter abusivo de las clausulas de un contrato —como lo es el préstamo hipotecario— ni la
existencia de cualquier eventual vicio en el consentimiento prestado, ni tampoco para
pronunciarse sobre los efectos que se derivan de la eliminacion de cualquier clausula.
Correspondera a los tribunales de justicia, en exclusiva, valorar y decidir todas estas cuestiones
mediante el uso, a tal fin, de los medios de prueba admitidos en derecho.

En esta materia, conforme dispone la Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre
los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de
las entidades financieras, estas disponen de un plazo maximo de dos meses para
finalizar el expediente de reclamacion.
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3.12 Transferencias fraudulentas

También han sido frecuentes las consultas recibidas relacionadas con el fraude a través de
transferencias; es decir, el envio de dinero a un tercero mediante una transferencia pero cuyo
beneficiario termina siendo un presunto estafador.

En este sentido, conviene indicar que las operaciones de pago —entre las que se encuentran
las transferencias— requieren de un identificador unico de cuenta: el codigo IBAN (International
Bank Account Number). Asi, cuando una orden de pago ha sido ejecutada de acuerdo con este
identificador Unico, se considera correctamente ejecutada en relacidon con el beneficiario
especificado en dicho identificador, sin que el proveedor de servicios de pago sea responsable
de la no ejecucion o ejecucion defectuosa de la operacion cuando el identificador unico que le
hubiera facilitado el usuario fuera incorrecto (articulo 59 del Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de
noviembre, de servicios de pago y otras medidas urgentes en materia financiera).

Es importante recordar, en este punto, que la transferencia se dirige a un numero IBAN de
forma automatica, sin una ulterior comprobacion por parte de los proveedores de servicios
de pago ni del ordenante ni del beneficiario.

En aras de la seguridad del trafico mercantil, las transferencias constituyen un mandato de
pago irrevocable y, por lo tanto, las cantidades abonadas en la cuenta del beneficiario no
pueden ser retrotraidas si no media el oportuno consentimiento de este o la preceptiva orden
o0 mandato legal o judicial, no estando, por tanto, facultadas las entidades para realizar una
retrocesion de transferencia sin el consentimiento del titular beneficiario o sin la concurrencia
de errores demostrables, siempre que se acredite que el error en el que se pudo incurrir no era
imputable al ordenante.

Por otro lado, en el caso de Bizum, este permite a sus usuarios realizar transferencias
instantaneas entre particulares a través del teléfono maovil, con el Unico requisito de haber
indicado previamente a su respectivo banco un nimero de mavil, al que se encontrara vinculada
una cuenta bancaria de su titularidad.

Bizum admite la posibilidad de enviar o pedir fondos en tiempo real por parte del usuario que
inicia el pago, solicitando el sistema en ambos casos autorizacion a la persona en cuya cuenta
se cargara el importe de la transferencia.

Al tratarse de una transferencia, resulta de aplicacion lo establecido anteriormente. Por este motivo,
una vez dada la orden no cabe su retrocesion sin el consentimiento del destinatario de los fondos.

Se recomienda a los usuarios de servicios de pago que extremen las precauciones a
la hora de dar credibilidad a comunicaciones que pudieran recibir en sus dispositivos
—teléfono fijo, movil, ordenadores—, siendo ademas recomendable que consulten
la veracidad de estas.

Véase el epigrafe 3.7 del capitulo 4 del Compendio de criterios de buenas practicas
bancarias de junio de 2024.
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Recuadro 4.1
PORTAL DEL CLIENTE BANCARIO

Con el fin de que la clientela bancaria cuente con la
informacion mas adecuada en su relacién con las
entidades financieras, el Banco de Espafia no solo atiende
de forma reactiva las consultas planteadas por la
ciudadania, sino que adopta un enfoque proactivo para
ofrecer a todas las personas una informacion veraz y
neutral.

El Portal del Cliente Bancario se ha consolidado como un
portal de referencia en informacion a la ciudadania sobre
productos y servicios bancarios, superando los doce
millones de paginas vistas en 2023. El portal ayuda e
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PORTALCLIENTEBANCARIO

BANCO DE ESPARA

informa a las personas en su relacién con las entidades
financieras, promueve la educacién financiera de la
poblacion y, en definitiva, fomenta las buenas practicas
en el mercado financiero.

También participa activamente en la presencia del
Banco de Espafa en las redes sociales, difundiendo
educacion financiera a través de los nuevos canales de
comunicacion.

Ademas de los contenidos habituales, las publicaciones
semanales, en forma de articulos cortos (posts), siguen
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Recuadro 4.1
PORTAL DEL CLIENTE BANCARIO (cont.)

marcando una clara linea ascendente en el nimero de
paginas vistas. Continla destacando el interés por los
simuladores, de gran utilidad para conocer el impacto de
los distintos escenarios en los productos contratados.

Este afno se ha hecho especial hincapié en las
publicaciones relacionadas con la cuenta de pago
basica y con las finanzas sostenibles. Adicionalmente,
se han difundido los resultados de la Encuesta de
Competencias Financieras 2021 elaborada por el Banco
de Espana, colaborando en el conocimiento de dicha
encuesta por parte de la ciudadania.

Por otra parte, durante este afio se ha seguido publicando
contenido audiovisual (videos, imagenes interactivas o

Grafico 1
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infografias, entre otros), con el objetivo de reforzar la cultura
financiera de la ciudadania del modo mas ameno posible.

Debido a su gran aceptacion, en el portal se contindan
publicando encuestas, juegos y cuestionarios relativos a
temas de actualidad y piezas de conocimiento financiero,
con el fin de consolidar la interaccion entre el publico y el
portal.

Durante el afio 2023, las mejoras relacionadas con el
contenido, asi como las acciones encaminadas a lograr
avances en su posicionamiento en la web, han permitido
que el nimero de paginas vistas haya alcanzado la cifra
de 12.051.322, lo que supone un incremento del 50 % con
respecto al afo anterior.
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