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GRUPO |

OPERACIONES ACTIVAS

COMISIONES

Adeudo de comisiones que no corresponden a la prestacion
de un servicio efectivo

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.%577/00, n. 560/00 y n.° 2099/99.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 254/00.
BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacién n.° 2187/99.
CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacién n.° 84/00.
DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacion n.° 1692/99.
FINANZIA BANCO DE CREDITO.—Reclamacién n.° 1108/00.

En los expedientes de este epigrafe, el Servicio estimé
gue las comisiones por «demora», «inamortizacién» o «re-
clamacion de posiciones deudoras vencidas» que cobraron
a sus clientes, con motivo del impago de algun vencimiento
de sus préstamos, no respondieron en estos casos a servi-
cio alguno prestado a los reclamantes, ya que no habian
acreditado haber realizado gestiones encaminadas a recu-
perar el importe de los recibos impagados, ni la necesidad
de las mismas. En efecto, la aplicacion automética de estas
comisiones tan pronto como se produce una situacion de
demora no constituye una buena préctica bancaria, sino
que las entidades deben tener en cuenta las circunstancias
particulares de cada impagado y de cada cliente, analizar en
cada caso la procedencia de llevar a cabo la reclamacion y
acreditar que efectivamente han realizado alguna gestion
encaminada al recobro; en suma, una reclamacion realizada
sin tener en cuenta esas circunstancias particulares nunca
podria calificarse como una gestion necesaria e individuali-
zada que ampare la repercusion de la comision.

Cobro de comisiones no tarifadas o por cuantia superior a la tarifada
Entidades: BANCO DE CREDITO LOCAL—Reclamacion n.° 1838/99.
CAJA RURAL DEL JALON.—Reclamacion n.® 1314/00.

En el expediente n.° 1838/99, el reclamante decidid
cancelar anticipadamente el préstamo que tenia en el Ban-

co de Crédito Local, cobrandole la entidad una comision
por dicha cancelacién anticipada. El porcentaje que aplicd
el banco sobre el saldo asi amortizado fue superior al maximo
establecido en su tarifa de comisiones y gastos, lo cual con-
travenia la normativa bancaria de aplicacion, que establece
gue las entidades no podran cargar tipos o cantidades su-
periores a los contenidos en sus tarifas; por este motivo, el
Servicio concluyé que la actuacion del Banco de Crédito
Local no habia sido ajustada a las buenas practicas banca-
rias.

La Caja Rural del Jalon (expediente n.° 1314/00) cobro
al reclamante una comision de un determinado porcenta-
je, cuando se subrogd en el préstamo hipotecario que la
entidad habia concedido a un tercero. La comision estaba
pactada en la escritura y se hallaba incluida en las tarifas
de la entidad vigentes en la fecha de su cobro, pero no lo
estaba en las tarifas en vigor en la fecha de formalizacion
del préstamo matriz. Por tanto, su inclusion en la escritu-
ra y su posterior aplicacion al adquirente subrogado no
pudieron considerarse ajustadas a las buenas précticas
bancarias.

Cobro de comisiones por cuantia superior a la fijada legalmente
Entidad: HISPAMER SERVICIOS FINANCIEROS.—Reclamacién n.° 1132/00.

En los préstamos al consumo sujetos a la Ley 7/1995,
de 23 de marzo, de Crédito al Consumo, existe una limita-
cion en la comision que las entidades pueden percibir por
el reembolso total o parcial de la operacion. En estos ca-
sos, el consumidor debera pagar la comision que, para tal
supuesto, se hubiera pactado, pero en ningln caso podra
exceder del 1,5 % del capital reembolsado anticipadamen-
te, cuando se trate de contratos con modificacién del cos-
te del crédito, y del 3 % en los demas casos. En este expe-
diente, Hispamer Servicios Financieros incluyo en el con-
trato un porcentaje superior al maximo legal, por lo que su
actuacion se estimé contraria a las buenas practicas banca-
rias.
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Cobro de comisiones por cancelacion anticipada de préstamos
hipotecarios a interés fijo, por importe superior al aconsejado
por el Gobierno en su declaracion de octubre de 1996

Entidades: BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 2207/99.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacién n.? 293/00.
CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA —Reclama -
cion n.° 74/00.
CAJA DE AHORROS DE GALICIA.—Reclamacién n.° 1990/99.

A diferencia de lo que sucede en los préstamos hipote-
carios a interés variable, en el supuesto de préstamos con
garantia hipotecaria a interés fijo ninguna norma de discipli-
na bancaria, ni de otro dmbito, establece limites en el im-
porte de la comisidn por cancelacién anticipada.

No obstante, existe una declaracion del Gobierno, for-
mulada en octubre de 1996, en la que, tras consultar con la
Confederacién Espafiola de Cajas de Ahorro (CECA) y
con la Asociacion Espafiola de la Banca Privada (AEB), con-
sidera muy positivo que las entidades de crédito reduzcan
voluntariamente las comisiones por cancelacion anticipada
de los préstamos hipotecarios a tipo fijo hasta un maximo
del 2,5 % del capital pendiente de amortizacion cuando, en
virtud de una subrogacion, dicho tipo fijo se convierta en una
formula de tipo variable de interés y siempre que el impor-
te inicial del préstamo hubiera sido inferior a cuarenta
millones de pesetas. Esta recomendacion fue asumida por
la AEB y la CECA, quienes la trasladaron a todos sus aso-
ciados para aplicar voluntariamente esta limitacion en las
operaciones mencionadas.

En los expedientes relacionados en este epigrafe concu-
rrian los supuestos de hecho a que se refiere la declaracion
del Gobierno, pero las entidades cobraron a sus clientes
comisiones de cancelacion anticipada en porcentajes supe-
riores al 2,5 % que acabamos de mencionar. Por tanto,
partiendo del hecho de que las entidades no habian esgri-
mido razones o0 argumentos que aconsejaran desoir en es-
tos casos las indicaciones formuladas por Organos tan cua-
lificados como el Ministerio de Economia y Hacienda y las
respectivas asociaciones a las que pertenecian (CECA y
AEB), el Servicio valoro desfavorablemente la actuacion de
las entidades reclamadas considerandola contraria a las
buenas précticas bancarias.

Cobro de comisiones o gastos no previstos contractualmente

Entidades: BANCO DEL COMERCIO (actualmente BANCO BILBAO VIZ -
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 47/00.

CAJA RURAL DE VALENCIA.—Reclamacion n.° 418/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 2438/99, n.° 915/00, n.° 600/00 y n.° 1820/99.

La norma sexta, apartado 6, de la Circular n.° 8/1990,
de 7 de septiembre, establece lo siguiente:
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«Los documentos contractuales relativos a operaciones
activas o pasivas en las que intervenga el tiempo deberan
recoger de forma explicita y clara los siguientes extremos:

c) Las comisiones que sean de aplicacién, con indica-
cién concreta de su concepto, cuantia, fechas de devengo y
liquidacién, asi como, en general, cualquier otro dato nece-
sario para el calculo del importe absoluto de tales concep-
tos. No seran admisibles las remisiones genéricas a las tari-
fas.

g) En cuanto a los gastos repercutibles, cuando su
cuantia no pueda determinarse en el momento de la firma
del contrato, figurara al menos su concepto...»

En los expedientes referenciados, las entidades no re-
cogieron en los contratos que formalizaron con sus clien-
tes diversas comisiones o gastos que les cobraron, lo que
suponia un quebrantamiento de las buenas préacticas banca-
rias. En concreto, las comisiones o gastos indebidos fueron
los siguientes; gastos de correo por las comunicaciones en-
viadas en unos préstamos, no estando expresamente pac-
tado su cobro en los respectivos contratos (expedientes
n.° 47/00 y n.° 915/00); comisidn por cancelaciéon parcial
anticipada de préstamo no pactada en la escritura, ya que
esta solo establecia la comisién para el supuesto de cance-
lacion total anticipada (expediente n.° 418/00); comisiones
por cancelacién anticipada de préstamo y por reclamacion
de posiciones deudoras, las cuales tampoco estaban pacta-
das en el contrato (expediente n.° 2438/99); cobro de co-
misiones por modificacion de condiciones de un préstamo
y por subrogacién que no estaban previstas contractual-
mente y, ante esta circunstancia, se retroceden posterior-
mente, cobrando a continuacion una comision de apertura
de préstamo tampoco prevista para el supuesto de hecho
concurrente, ya que el reclamante se subrogé en el présta-
mo concedido a un tercero, pactando después una nova-
cién modificativa (expediente n.° 600/00); cobro de comi-
sién por subrogacién de deudor no prevista en el contrato
y, ademas, casi dos afios después de realizarse la operacion
que la motivé (expediente n.° 1820/99).

Falta de transparencia en el cobro de comisiones o gastos

Entidades: BANCO DE VALENCIA.—Reclamacion n.° 1516/00.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 947/00.
CAIXA D'ESTALVIS DE TARRAGONA.—Reclamacion n.° 331/00.

CAIXA D’ESTALVIS DE CATALUNYA.—Reclamaciones
n. 1334/00 y n.° 1847/99.

CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacion n.° 2360/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 598/00 y n.° 232/00.



BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 286/00 y n.° 803/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE AVILA.—Recla -
macion n.° 177/00.

CAJA DE AHORROS DE GALICIA.—Reclamacion n.° 2372/99.

En general, tres son los requisitos establecidos por la
normativa para que el cobro de comisiones por parte de
las entidades sea procedente: uno, de indole formal, con-
sistente en que la comision esté debidamente recogida en
el folleto de tarifas de la entidad registrado en el Banco de
Espafia y, en su caso, en el documento contractual; los
otros, de indole material, son que las comisiones respon-
dan a servicios efectivamente prestados por las entidades y
que tales servicios hayan sido solicitados o aceptados por
el cliente. A este Gltimo requisito también se refiere el nd-
mero quinto de la Orden Ministerial de 12 de diciembre de
1989, que establece que «... en ningln caso podran cargar-
se comisiones 0 gastos por servicios no aceptados o solici-
tados en firme por el cliente».

Dada esta exigencia normativa, se entiende que es ne-
cesario que el cliente esté debidamente informado del cos-
te del servicio (recibiendo de su entidad, en su caso, las ta-
rifas de las comisiones aplicables) y que preste consenti-
miento a su cobro o a la repercusion de los gastos. Todos
los casos referenciados en este epigrafe tienen en comin
que las entidades o bien no informaron de modo correcto
y completo a sus clientes sobre las comisiones que se de-
vengarian, o bien no acreditaron contar con el necesario
consentimiento de los interesados para el cobro de las
mismas o la autorizacién para adeudar ciertos gastos en
sus cuentas, incurriendo asi en actuaciones que mere-
cieron un pronunciamiento desfavorable. El Servicio no
cuestiona en principio la necesidad o habitualidad de los
gastos que vamos a analizar, pero entiende que no han de
ser repercutidos sin concurrir los requisitos que hemos
expuesto.

Los concretos gastos o comisiones analizados en estos
expedientes fueron los siguientes; imposicion de la inter-
vencion de una gestoria en la tramitacion de unas escritu-
ras, en contra de los deseos del cliente y de lo pactado en
la escritura publica (expediente n.° 1516/00); honorarios
derivados de la intervencidn de gestorias en la tramitacion
de unas escrituras, sin informar a los interesados y sin re-
cabar su consentimiento para el adeudo de tales gastos
(expedientes n.° 1847/99, n.° 232/00 y n.° 598/00); realiza-
cion de los tramites encaminados a cancelar registralmente
unas hipotecas, por decision de la entidad que concedio al
comprador la financiacién para adquirir la vivienda gravada,
pero sin justificar que contase con la debida autorizacion
de los vendedores del inmueble, a quienes se repercutie-
ron dichos gastos (expediente n.° 947/00); repercusion de
los gastos de preparacion de un procedimiento judicial pa-
ra la reclamacion de una deuda, sin advertir previamente al
interesado de tales intenciones (expediente n.° 331/00);

comisiones por la tramitacion de sendas escrituras de can-
celacion de hipoteca, deduciéndose de las solicitudes firma-
das por el cliente que estas operaciones estaban exentas
del cobro de las citadas comisiones (expediente
n.% 1334/00); repercusion de los gastos de una escritura de
extincion de la condicién resolutoria que gravaba un in-
mueble, a instancia de la entidad reclamada, la cual se sub-
rogd en el préstamo hipotecario que también gravaba el
inmueble (expediente n.° 2360/99); comision por reembol-
so parcial anticipado de un préstamo hipotecario, cobrada
sin advertirlo previamente al interesado, ya que en amorti-
zaciones parciales anteriores la entidad reclamada no la ha-
bia aplicado (expedientes n.° 286/00 y n.° 803/00); costas
judiciales adeudadas en la cuenta del reclamante, sin que la
entidad haya aportado documento alguno del que se de-
duzca su legitimacién para actuar de ese modo (expediente
n.% 177/00); cobro de costas, intereses de demora y gastos
por un préstamo, sin acreditar a qué partidas correspon-
dian, ni demostrar la obligacién del cliente de soportarlos
(expediente n.° 2372/99).

Cobro de comisiones o gastos indebidos, por diversos motivos

Entidades: BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacion n.° 2255/99.
DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacion n.° 1813/99.
BANCO ATLANTICO.—Reclamacion n.° 945/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 524/00, n.° 1299/00 y n.° 365/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 64/00, n.° 639/00 y n.° 1100/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 136/00.

BANCO HERRERO.—Reclamaciones n.° 1559/00 y n.° 1560/00.

El Banco Popular Espafiol (expediente n.° 2255/99),
Deutsche Bank (expediente n.° 1813/99) y Banco Herrero
(expedientes n.° 1559/00 y n.° 1560/00) cobraron a los re-
clamantes sendas comisiones de excedido en el momento
del vencimiento de las polizas de crédito que habian forma-
lizado, calculadas sobre el saldo total que presentaban las
cuentas en esas fechas, que era superior al limite de los
créditos respectivamente concedidos. El Servicio considera
que solo cabe interpretar la figura del «excedido» como la
cantidad por principal de la que disponga el acreditado, con
autorizacion de la entidad, fuera de los limites del crédito y
durante su vigencia, pero en modo alguno puede conside-
rarse como «excedido» el principal del crédito una vez
vencido, ni las cantidades por intereses moratorios o con-
vencionales que se acumulen al principal. En efecto, un cré-
dito vencido e impagado supone un incumplimiento de la
obligacion de pago por parte del acreditado, pero no una
nueva disposicion autorizada por la entidad bancaria, de tal
manera que el vencimiento del crédito extingue el contra-
to y da lugar a una deuda liquida y exigible sobre la que se
podran liquidar los intereses de demora pactados, sin que
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quepa en esta situacion comision de clase alguna por exce-
didos no producidos. Por ello, el Servicio entendi6 que las
entidades no estaban legitimadas para la percepcion de la
comisién por excedido en los términos en los que las co-
braron y, en consecuencia, su actuacion resultaba contraria
a las buenas préacticas bancarias.

En el expediente n.° 945/00, el Banco Atlantico cobré
al reclamante los gastos de la verificacion registral de un in-
mueble que no era de su propiedad. Comunicado el error
a la entidad, esta no procedio a retroceder la cantidad in-
debidamente cobrada hasta casi dos afios después y solo
tras haber interpuesto el interesado su reclamacion ante el
Servicio. Indudablemente, la conclusion fue contraria a la
actuacion de la entidad reclamada, por haber quebrantado
las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 524/00, el reclamante se subrogd
en el préstamo que el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria ha-
bia concedido al promotor de la vivienda adquirida por
aquel. En esta subrogacion, el banco cobrd la comision
por subrogacion de deudor que estaba pactada en la escritura
de préstamo, liquidandola al adquirente de la vivienda, esto
es, al reclamante. De la lectura de la clausula inserta en el
contrato, se desprendia que el cobro de la comision en
cuestion debia ser a cargo del solicitante de la subrogacion,
ya fuese el adquirente o el transmitente de la vivienda. Tras
la tramitacion del expediente, quedd de manifiesto que no
habia sido el adquirente quien solicitd de la entidad su to-
ma de razén y, por tanto, a él no le correspondia su pago.
Por este motivo, el Servicio aprecié que el banco habia
quebrantado las buenas précticas bancarias.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente
n.° 1299/00) aplicé en la liquidacion comprensiva del periodo
que medi6 entre el vencimiento de una péliza de crédito y
la formalizacién de la operacion por la que se renové la
primera, las condiciones establecidas para las situaciones
de impago. Sin embargo, la negociacién para la renovacién de
la péliza se inicid bastantes dias antes del vencimiento de la
operacion renovada. Teniendo en cuenta que habian trans-
currido aproximadamente tres meses desde que se inicia-
ron las negociaciones previas hasta la formalizaciéon de la
renovacién, el Servicio aprecié una falta de diligencia por
parte de la entidad en el estudio y tramitacién de esta ope-
racién y, en consecuencia, no parecia procedente la aplica-
cién de las condiciones establecidas para las situaciones de
impago en esta liquidacion. Por este motivo, la actuacion
del banco fue estimada contraria a las buenas préacticas
bancarias.

En el otro expediente relativo al Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria (n.° 365/00) el Servicio aprecié dos actuaciones
contrarias a las buenas practicas bancarias: de un lado, por
cobrar los gastos de tasacion de una vivienda con ocasion
de la subrogacion del reclamante en el préstamo que el
banco habia concedido al promotor de la vivienda, ya que
la entidad conocia el valor del inmueble hipotecado al en-
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contrarse el préstamo dentro del periodo de desembolso;
de otro, al instrumentar el aumento de financiacion solici-
tado por el reclamante, mediante la concesion de un nuevo
préstamo cuyo principal englobaba el principal del présta-
mo subrogado mas la cuantia complementaria concedida,
originando de este modo la consiguiente duplicidad de gas-
tos, tanto en el momento de la adquisicion como en la can-
celacién registral de ambas hipotecas.

Similar fue el supuesto de hecho analizado en el expe-
diente n.° 64/00, ya que el Banco Santander Central Hispa-
no instrumenté la financiacién hipotecaria, solicitada por
el reclamante, mediante la cancelacién de los dos présta-
mos que mantenia y la concesién de uno nuevo por mayor
importe, siendo esta la alternativa mas perjudicial para el
cliente entre las diversas posibles (de las que no informé
al reclamante), ya que supuso que se devengaran todas las
comisiones y gastos posibles; evidentemente, esta actua-
cién fue estimada contraria a las buenas préacticas banca-
rias.

El Banco Santander Central Hispano (expediente
n.% 639/00) realiz6 diversos apuntes en la cuenta del reclaman-
te, correspondientes a unos gastos de corretaje y de estu-
dio de una operacion de préstamo concedida un afio antes.
El Servicio estim6 que no podia considerarse ajustado a las
buenas préacticas bancarias el hecho de que se cargaran al
cliente los gastos de la operacion con un afio de retraso y
sin previo aviso. Ademas, en el caso de los gastos de estu-
dio, se estimd que hubiera sido necesario que se hiciera
constar en el documento de solicitud del préstamo que
eran a cargo del solicitante, lo que en el presente caso no
se habia cumplido.

También el Banco Santander Central Hispano (expe-
diente n.° 1100/00) adeudd al reclamante una comisién por
la emision de un certificado sobre el débito pendiente de
su préstamo hipotecario, que habia sido solicitado por una
tercera entidad al objeto de cancelar el préstamo, en inte-
rés de un cliente de la entidad solicitante, quien habia ad-
quirido la vivienda hipotecada. El Servicio estimé que el
banco se habia apartado de las buenas préacticas bancarias
por haber adeudado al reclamante una comisién por un
servicio que este no habia solicitado, en contra de lo exigi-
do en la normativa bancaria de aplicacién.

En otro caso (expediente n.° 136/00) la Caja de Aho-
rros del Mediterraneo hizo incurrir al reclamante en unos
gastos de tasacion del inmueble que habfa ofrecido en ga-
rantia del préstamo que habia solicitado a la caja. La enti-
dad denegd la concesion del préstamo, amparandose en
unos derechos de tanteo y retracto cuya existencia ya se
advertia desde el primer momento, al constar en la nota
simple que el interesado facilité para la tramitacién de su
solicitud. Por ello, la actuacion de la entidad fue estimada
contraria a las buenas préacticas bancarias, ya que forzé al
interesado a soportar unos gastos que podrian haberse
evitado desde un principio.



INTERESES

Falta de comunicacion al interesado de las variaciones
en el tipo de interés

Entidades: LICO LEASING.—Reclamacion n.° 1567/99.
BANCO GALLEGO.—Reclamacién n.° 912/00.

En estos casos, las entidades no notificaron a los recla-
mantes, con la antelacion prevista en los contratos, el nue-
vo tipo que resultaba de aplicacién a sus operaciones de
arrendamiento financiero a interés variable, contraviniendo
asi el mecanismo de revisién pactado, que establecia la
obligacion de comunicar a los interesados el tipo aplicable
en cada uno de los sucesivos periodos de interés. Por este
motivo, el Servicio estimé que las entidades no habian ajus-
tado su actuacion a las buenas préacticas bancarias.

Aplicacion incorrecta de los tipos de referencia pactados

Entidades: CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacion n.° 84/00.
BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacion n.° 1601/99.
DEUTSCHE BANK, S.A.E—Reclamaci6n n.° 1539/00.
BANKINTER.—Reclamaciones n.° 2308/99 y n.° 1503/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 9/00 y n.° 2438/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 254/00.

CAJA RURAL DE ALMERIA.—Reclamaci6n n.° 1660/00.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA —Reclama -

¢ién n.° 1655/00.
HIPOTEBANSA.—Reclamacion n.° 1767/99.
BANCO GUIPUZCOANO.—Reclamacion n.° 749/00.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamaciones
n.° 621/00, n.° 622/00 y n.° 623/00.

En estos casos, 10s reclamantes mantenian con sus res-
pectivas entidades préstamos hipotecarios a interés varia-
ble. En las fechas pactadas de revision de los tipos, las enti-
dades no aplicaron correctamente las clausulas de revisién
incluidas en las escrituras, ya que no lo hicieron en su mo-
mento o tomaron por error tipos distintos, o fechas dife-
rentes, a los que habian estipulado. En consecuencia, por
esta razon el Servicio estimé que las entidades no habian
ajustado su actuacion a las buenas practicas bancarias.

Cobro de intereses indebidos

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -

cion n.° 1648/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE BALEARES.—
Reclamaciones n.° 752/00 y n.° 896/00.

CAIXA DE AFORROS DE VIGO, OURENSE E PONTEVEDRA
(CAIXANOVA).—Reclamacion n.° 1029/00.

UNICAJA.—Reclamacion n.° 1202/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 549/00.

CAJA DE AHORROS DE MURCIA.—Reclamacion n.° 707/00.
FINANZIA, BANCO DE CREDITO.—Reclamacién n.2 1108/00.

En los expedientes relativos a la Caja de Ahorros de Cas-
tilla-La Mancha (n.° 1648/00) y Caja de Ahorros de Murcia
(n.° 707/00) quedd de manifiesto que los reclamantes ha-
bian solicitado la renovacion de ciertas operaciones con
antelacion a sus fechas de vencimiento. Sin embargo, las
entidades aplicaron el tipo de interés de demora durante
el periodo que medié entre el vencimiento de los crédi-
tos y la formalizacion de las refinanciaciones, lo que no se
estimé correcto ni ajustado a las buenas practicas banca-
rias. Ademas, en el primero de estos dos expedientes, en
la retrocesion de unos intereses indebidamente liquidados
de la nueva operacion, la Caja de Ahorros de Castilla-La
Mancha aplicé a los apuntes de rectificacion una fecha valor
incorrecta y recogié todos los movimientos derivados del
préstamo en una cuenta corriente distinta de la que co-
rrespondia, aspectos estos que también se estimaron cons-
titutivos de mala préactica bancaria.

En otro caso (expediente n.° 752/00) el Servicio estimé
que la Caja de Ahorros de Baleares habia actuado en con-
tra de las buenas préacticas bancarias por seguir practican-
do, un afio y tres meses después de la fecha de su venci-
miento, liquidaciones sucesivas de una cuenta de crédito al
tipo de demora, las cuales se adeudaban en la propia cuen-
ta de crédito, lo que supuso liquidar intereses sobre inte-
reses ya liquidados.

En la otra reclamacién relativa a la Caja de Ahorros de
Baleares (n.° 896/00) el Servicio estim6 que la actuacién de
la entidad tampoco habia sido ajustada a las buenas practi-
cas bancarias, por el motivo siguiente: no adeudé los reci-
bos de un préstamo en la fecha de vencimiento y cuando
fue a cargarlos con posterioridad, no habia provisién de
fondos suficiente, optando por cobrar al reclamante cier-
tos intereses de demora hasta la fecha en que finalmente
fueron atendidos.

Caixanova (expediente n.° 1029/00) aplicé las condicio-
nes previstas en la pdliza de crédito para los casos de im-
pago, durante el periodo que transcurrié desde el venci-
miento de la operacion a la fecha en que definitivamente se
renové la misma. El Servicio estimd que esta actuacién
constituia una mala practica bancaria, pues no parecia pro-
cedente que fuese el cliente quien soportara el perjuicio
econdmico que suponia el retraso de la renovacion, ya que
habia venido motivado exclusivamente por las dudas de la
propia entidad en conceder la operacion.

Unicaja (expediente n.° 1202/00) adeudd en la cuenta
de préstamo de la cooperativa reclamante los sucesivos
desembolsos pendientes del préstamo, a medida que los
cooperativistas se fueron subrogando en el préstamo en

35



cuestién. La fecha contable de estos cargos fue la de la ins-
cripcion de las escrituras de subrogacion en el Registro de
la Propiedad, pero la fecha valor que la entidad aplico a los
apuntes fue la de formalizacion de las escrituras de subro-
gacion; esta practica originé que las liquidaciones posterio-
res del préstamo tuvieran en cuenta saldos deudores que
realmente no se habian producido. Ademas, liquid6 a la co-
operativa ciertas cantidades que correspondian a présta-
mos que ya habian sido objeto de subrogacion, todo lo
cual llevé al Servicio a estimar que la actuacién de la caja
no habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente
n.° 549/00) cobré por un excedido en cuenta de crédito
un tipo de interés superior al estipulado en contrato, lo
que llevo al cobro de intereses indebidos; l6gicamente, es-
ta actuacién fue estimada contraria a las buenas préacticas
bancarias.

Finanzia, Banco de Crédito (expediente n.° 1108/00)
cobré unos intereses de demora a la reclamante, devenga-
dos como consecuencia del retraso en que incurrio la enti-
dad en aplicar la transferencia ordenada por la interesada
al vencimiento pendiente de liquidar; obviamente, el cobro
de estos intereses no se considerd ajustado a las buenas
préacticas bancarias.

ACTUACION UNILATERAL DE LA ENTIDAD

Actuacion unilateral en relacién con diversos aspectos

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -
¢ion n.° 791/00.

CAJA DE AHORROS DE GALICIA.—Reclamacién n.° 1530/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1610/00, n.° 2099/99, n.° 1080/00 y n.° 1578/00.

CAJA RURAL DE ALMERIA.—Reclamacion n.® 722/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 1808/99 y n.° 483/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamaciones n.° 2267/99, n.° 759/00, n.° 81/00, n.° 909/00,
n.° 141/00, n.° 2306/99 y n.° 1060/99.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE
SEVILLA'Y JEREZ.—Reclamacion n.° 218/00.

LICO LEASING.—Reclamacion n.° 1567/99.

BANCO DE MURCIA.—Reclamacién n.° 2295/99.
DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacion n.° 2460/99.
BILBAO BIZKAIA KUTXA.—Reclamacion n.° 885/00.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 2330/99.

La Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha (expediente
n.° 791/00) no exigi6 en su momento, esto es, desde que
tuvo conocimiento de la subrogacion del reclamante en el
préstamo que habia concedido a un tercero, el pago de los
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intereses y amortizaciones de los sucesivos vencimientos
que se fueron produciendo. De esta forma, cuando tiempo
después adeudé en la cuenta presumiblemente domiciliata-
ria diversos recibos, el Servicio estimd que no estaba legiti-
mada para dar a las percepciones efectuadas a posteriori, fe-
cha valor de adeudo coincidente con las fechas de los ven-
cimientos, generando asi unos descubiertos por valoracion
y consiguientemente intereses, cuya percepcion era impro-
cedente. Por este motivo el Servicio considerd que la ac-
tuacion de la entidad no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias.

El reclamante del expediente n.° 1530/00, en su condi-
cion de avalista de una operacion de préstamo concedida
por la Caja de Ahorros de Galicia, realizé diversos ingre-
sos en la cuenta asociada al préstamo para regularizar la si-
tuaciéon de impago en la que se encontraba la operacion;
ademas, durante los tres afios siguientes, siguié ingresando
puntualmente el importe de los recibos mensuales hasta
creer totalmente cancelada la deuda. Al vencimiento final
tuvo conocimiento de la situacién de impago en que conti-
nuaba la operacion, lo que habia venido originado por el
hecho de que con las cantidades inicialmente ingresadas se
atendio el pago de otro recibo domiciliado en la cuenta
gue no correspondia al préstamo, arrastrandose esta situa-
cion desde entonces. El Servicio estimé que la Caja de
Ahorros de Galicia habia actuado en contra de las buenas
préacticas bancarias, al no haber comunicado al reclamante,
siendo conocedora de que el mismo habia efectuado un in-
greso para poner la operacion al corriente, que dicho obje-
tivo no se habia alcanzado al haber atendido, con cargo a
ese ingreso, otro recibo domiciliado en la cuenta, sin ade-
mas requerirle de pago hasta producirse el vencimiento fi-
nal de la operacion, no obstante haber permanecido duran-
te varios afios en situacion de impago.

El Banco Santander Central Hispano (expediente
n.° 1610/00) enajend unas acciones que el reclamante tenia
depositadas en la entidad, para compensar el importe ob-
tenido en la venta, con una deuda que el reclamante no ha-
bia atendido. El banco no acredité la existencia de alguna
clausula, como suele existir en los contratos, que le habili-
tara a proceder de semejante manera en compensacion de
los saldos deudores o, en su defecto, que concurriera el
consentimiento del titular de los valores, motivo este que
llevo al Servicio a apreciar que la actuacion del Banco San-
tander Central Hispano no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias.

En otro caso (expediente n.° 2099/99), el Banco San-
tander Central Hispano realizé unilateralmente diversos
traspasos de la cuenta de crédito del reclamante, con obje-
to de cubrir los descubiertos existentes en la cuenta co-
rriente, los cuales se originaron como consecuencia de di-
versos cargos que, ademas, debian haberse realizado en la
cuenta de crédito. Esta unilateral actuacion se estimé con-
traria a las buenas précticas bancarias.



En el expediente n.° 1080/00, el Servicio estimé que el
Banco Santander Central Hispano habia actuado de forma
contraria a las buenas préacticas bancarias, ya que, con pos-
terioridad a ofrecer a los reclamantes un tipo determinado
de interés para una operacion de préstamo hipotecario v,
tras ser aceptada por los interesados, varié unilateralmente
dicha oferta, elevandola pocos dias antes de que se formali-
zase la operacion.

El reclamante del expediente n.° 1578/00 transfirié
cierta suma de dinero al Banco Santander Central Hispano,
con objeto de cancelar el préstamo que tenia en la entidad;
asi lo hizo constar en el concepto de la orden de transfe-
rencia, pero el banco abond la cantidad recibida en la cuen-
ta del reclamante sin cumplimentar las instrucciones que
habia recibido y sin contactar con el interesado. Obvia-
mente, esta actuacion merecid el pronunciamiento desfa-
vorable del Servicio.

En el expediente n.° 722/00, el reclamante habia ingre-
sado dos cheques en la Caja Rural de Almeria, tras lo cual
requirié notarialmente a la entidad al dia siguiente, con el
fin de que con su importe cancelase anticipadamente dos
préstamos que tenia concedidos. La caja rural dio por ven-
cida la totalidad de la deuda pendiente de pago de la tarjeta
VISA del reclamante, que tenia concertada con modalidad
de pago aplazado, procediendo a cancelarla con parte del
importe de los cheques ingresados; con el resto, canceld
totalmente una de las deudas y aplic la cantidad sobrante
a minorar la otra, la cual no pudo cancelarse en su totali-
dad. En estas circunstancias, tratdndose de cheques libra-
dos contra otra entidad de crédito, cuando la Caja Rural
de Almeria conoci6 la intencion de su cliente, el ingreso
aun no habia adquirido firmeza, lo que llevo al Servicio a
estimar que la actuacion de la entidad no habia sido ajusta-
da a las buenas practicas bancarias, ya que no habia cumpli-
do fielmente las instrucciones recibidas del reclamante.

En la reclamacién n.° 1808/99, el conyuge de la recla-
mante (casados bajo el régimen de gananciales) venia ope-
rando con el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria desde hacia
afios en operaciones activas sin el conocimiento ni consen-
timiento de aquella. El banco justificaba su actuacién por la
condicion de comerciante de su cliente, considerando de
aplicacion la presuncién de consentimiento contemplada
en el articulo séptimo del Cddigo de Comercio. En un su-
puesto de estas caracteristicas, el Servicio entendié que
una actuacion acorde a las buenas practicas bancarias hu-
biera requerido que el banco pusiera en conocimiento de
la interesada y que recabara su consentimiento para reali-
zar dichas operaciones, dada la repercusion que las mismas
tendrian en el patrimonio de la sociedad de gananciales.

En los expedientes n.° 483/00, n.° 2267/99, n.° 759/00 y
n. 81/00, los reclamantes planteaban su disconformidad
con la forma de proceder de las entidades acreedoras al fi-
jar el cuadro de amortizacion, a partir del momento de la
revision del tipo de interés en préstamos a interés variable

o tras realizar reembolsos parciales anticipados, entre los
diferentes posibles: recélculo de cuotas (de amortizacion e
intereses) en funcion del nuevo capital pendiente, mante-
niendo el plazo inicial; respetar las cuotas de amortizacion
del cuadro de amortizacién originario, recalculando Unica-
mente la cuantia de los intereses de cada periodo; ... Si el
documento contractual precisa el modo de proceder tras
el reembolso parcial o tras la variacion del tipo de interés,
habré de actuarse del modo estipulado; en caso contrario,
entiende el Servicio que las entidades habrén de acordar
con sus clientes esa forma de proceder entre las diversas
alternativas. Por el contrario, no cabe admitir que las enti-
dades impongan unilateralmente su voluntad, sin informar a
los clientes de la decisién adoptada, puesto que asi vulne-
ran los principios de buena fe y mutua confianza que deben
presidir las relaciones mercantiles que les unen.

La Caja de Ahorros de Madrid (expediente n.° 909/00)
no procedi6 de acuerdo con lo pactado en la correspon-
diente escritura de préstamo hipotecario, ya que no aplicé
el importe de una amortizacion parcial anticipada en una
fecha coincidente con el vencimiento de una amortizacion
ordinaria, lo que origin6 un efecto indeseado por el clien-
te: asi, el reclamante deseaba acogerse a la opcion contrac-
tual de mantener el importe de los recibos que venia satis-
faciendo, con reduccién del plazo de amortizacion, pero la
entidad gir6 recibos de importe diferente del que hasta en-
tonces venia cobrando. Esta actuacion se estim@ contraria
a las buenas préacticas bancarias.

En el expediente n.° 141/00, el reclamante manifestaba
su discrepancia con la actuacion de la Caja de Ahorros de
Madrid, ya que la entidad habia atendido un cambio de la
domiciliacion del préstamo hipotecario del que el recla-
mante era titular junto con otra persona, por orden exclu-
siva de esta, pero no la que él curso de reintegrar la domi-
ciliacion a la cuenta original. Pues bien, el Servicio estim6
que la actuacion de la caja no habia sido ajustada a las bue-
nas précticas bancarias, por atender la orden de uno en de-
trimento de la del otro, tomando partido por uno de ellos.
En casos como el que aqui se planteaba, estima el Servicio
que las entidades se encuentran legitimadas para aceptar
los pagos del préstamo en otra cuenta o en efectivo por
parte de los titulares, siempre y cuando no sea posible lle-
gar a un consenso entre estos y sus 6rdenes contradicto-
rias no puedan ser cumplimentadas.

El contrato de préstamo formalizado por el reclamante
con la Caja de Ahorros de Madrid (expediente
n.% 2306/99) establecia que el redondeo al cuarto del tipo
de interés resultante de las sucesivas revisiones se efectua-
ria tanto al alza como a la baja, pero en todos los periodos
analizados hasta la interposicion de la reclamacion, la enti-
dad habia utilizado unilateralmente el redondeo al alza, tra-
tandose de casos de equidistancia entre el superior y el in-
ferior. El Servicio aprecié que la actuacion de la entidad no
habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias, ya que
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el tipo elegido como referencia estaba siempre redondea-
do al octavo de punto, con lo que siempre se iba a produ-
cir una situacion de equidistancia, por lo que esta situacion
debio haberse previsto en las clausulas del contrato. Ade-
mas, también se aprecié mala practica bancaria por el he-
cho de aplicar unilateralmente el criterio de redondeo al
alza, en perjuicio del cliente, sin intentar llegar a un acuer-
do con este a efectos de fijar el criterio a seguir.

En el expediente n.° 1060/99, el Servicio estimé que la
Caja de Ahorros de Madrid habia incurrido en dos actua-
ciones unilaterales contrarias a las buenas practicas banca-
rias: por un lado, no estando claramente estipulado en el
documento contractual cudl seria el tipo de referencia a
tomar para determinar el tipo aplicable en cada revision
del préstamo, tomd uno unilateralmente sin haber intenta-
do llegar a un acuerdo con el reclamante, tal como reque-
ria la situacion; de otro lado, tampoco se atuvo a las fechas
pactadas en el documento contractual para efectuar las ci-
tadas revisiones, tomando fechas dispares e incluso tipos
gue, en algln caso, tampoco eran homogéneos entre si.

La Caja de Ahorros Provincial San Fernando de Sevilla y
Jerez (expediente n. 218/00) no aplicé el acuerdo privado
de modificacion del tipo de interés de un préstamo hipote-
cario que habia alcanzado con el reclamante, alegando que
no habia sido elevado a escritura publica. El Servicio consi-
der6 que este acuerdo no requeria una forma especial para
hacer efectivo entre las partes el cumplimiento de los de-
rechos y obligaciones en él estipulados y, en consecuencia,
no cabia admitir la justificacion que alegaba la entidad en
orden a su falta de seguimiento. Por este motivo, la actua-
cion de la caja fue estimada contraria a las buenas précticas
bancarias.

Lico Leasing (expediente n.° 1567/99) incurrié en una
actuacion unilateral que el Servicio estim6 contraria a las
buenas précticas bancarias, ya que para determinar el tipo
de referencia de un préstamo y, consiguientemente, los ti-
pos revisados, transformd los tipos publicados en base de
360 dias a base de 365, lo que constituia una arbitrariedad.

El Banco de Murcia (expediente n.° 2295/99) liquidé el
préstamo en el que se subrogé el reclamante al tipo de in-
terés resultante de una escritura de subsanacién de la ori-
ginal de préstamo hipotecario, escritura aquella que no se
habia inscrito en el Registro de la Propiedad y que, al no
mencionarse en la de subrogacién del reclamante, no era
conocida por este, ya que en su otorgamiento habian con-
currido tan solo la sociedad promotora y el banco recla-
mado. Esta actuacion de la entidad se estimo contraria a las
buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 2460/99, Deutsche Bank exigia el
otorgamiento de una escritura publica para modificar la
cuenta domiciliataria del pago de los recibos de un présta-
mo hipotecario, ya que el reclamante deseaba domiciliar
los recibos en otra cuenta de la misma sucursal del banco.
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El Servicio estimé que el cambio pretendido por el recla-
mante no era una modificacion sustancial que afectara a la
efectividad de la hipoteca y que tuviera que ser inscrita en
el Registro de la Propiedad. Tratandose de una practica ha-
bitual que este tipo de modificaciones se lleven a cabo me-
diante documento privado, se estimd que la exigencia de la
entidad no se habia ajustado en este caso a las buenas
précticas bancarias.

El reclamante del expediente n.° 885/00 dio orden a
Bilbao Bizkaia Kutxa para que no atendiera los pagos a una
empresa con la que habia suscrito un contrato de ensefian-
za, que se vio obligado a rescindir por incumplimiento de
esta; no obstante, el curso que habia contratado estaba fi-
nanciado por un crédito concedido por la entidad reclama-
da. El reclamante aseguraba que habia solicitado a la enti-
dad que rescindiera el crédito, pero en el expediente, do-
cumentalmente, solo quedd acreditado que solicitdé que no
se atendieran los pagos de la citada empresa. Pues bien, tan
solo un dia después de haber recibido estas instrucciones,
la caja transfirio a la empresa el importe del préstamo con-
cedido al reclamante. En estas circunstancias, el Servicio
estimo que la actitud de la entidad reclamada, que no habia
intentado aclarar con su cliente cudl era su postura frente
a dicha empresa (a la vista de la orden dada el dia anterior)
antes de proceder a hacer efectivo el préstamo y transfe-
rirle su importe, debia considerarse contraria a las buenas
préacticas y usos bancarios.

En otro caso, la Caja General de Ahorros de Granada
(expediente n.° 2330/99) actud en contra de las buenas
précticas bancarias al retrasar unilateralmente el inicio del
periodo de amortizacion de un préstamo hipotecario en el
gue se subrogd el reclamante y al aplicar un tipo de interés
superior al contratado como consecuencia de efectuar, sin
estar previsto en el contrato, un redondeo por exceso del
tipo de interés contratado.

FALTA DE DILIGENCIA

Comision reiterada de errores de diversa indole
y retraso en corregirlos

Entidades: BANKINTER.—Reclamacion n.° 1037/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1313/00, n.° 766/00, n.° 1481/00 y n.° 1702/00.

BANCAIJA.—Reclamacion n.° 561/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n. 1109/00 y n.° 217/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA y CAJA DE AHORROS
DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclamaci6n n.° 107/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamaciones n.° 2013/99 y n.° 1708/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 848/00.



CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macion n.° 1755/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 2331/99.
CITIBANK ESPANA.—Reclamacién n.° 1191/00.

El Servicio de Reclamaciones ha tenido oportunidad de
declarar en numerosas ocasiones que la simple comision
de un error no es constitutiva, en si misma, de una mala
préctica bancaria. Sin embargo, en todos los expedientes
referenciados en este epigrafe concurrian circunstancias
adicionales que dieron lugar a pronunciamientos desfavora-
bles a la actuacion de las entidades respectivamente impli-
cadas, puesto que o bien los errores no fueron aislados, si-
no reiterados, o bien demoraron excesivamente la correc-
cion de las deficiencias que se habian detectado, o incluso
no las llegaron a rectificar.

Las concretas situaciones que llevaron a considerar la
actuacion de las entidades contraria a las buenas practicas
bancarias, todas ellas relacionadas con préstamos de los
que los reclamantes eran titulares, fueron las siguientes:
demora de varios meses en regularizar econémicamente la
situacion producida a los reclamantes, tras el retraso en
que incurrié la entidad en abonar el importe de un présta-
mo que les habia concedido, ademas de no ofrecerles las
aclaraciones debidas acerca de la situacion que se habia
producido (expediente n.° 1037/00); error al tomar el capi-
tal pendiente que habfa de servir para calcular las cuotas a
pagar en un préstamo y nuevo error, tras la correccion del
anterior, al considerar cuotas trimestrales en lugar de las
mensuales pactadas (expediente n.° 1313/00); demora de
varios meses en subsanar el cobro duplicado de unos inte-
reses del préstamo, tras la subrogacion del reclamante en
el mismo, y nuevo error en la rectificacion, al no dar al
apunte de rectificacion fecha valor correcta (expediente
n.° 766/00); retraso de varios meses en calcular el nimero de
cuotas en las que se reduciria el vencimiento de un présta-
mo, tras una amortizacion parcial anticipada, lo que origind
una modificacién inesperada del importe de los recibos
mensuales, que por otro lado no fue debidamente aclarada
al reclamante en su momento ni posteriormente en las ale-
gaciones de la entidad (expediente n.° 1481/00); insuficien-
tes e inadecuadas rectificaciones del error cometido tras
tomar un tipo de interés superior al pactado en la escritu-
ra, asi como cobro de intereses y comisiones por cuotas
impagadas, cuando tal situacion se produjo por el incorrec-
to importe por el que se emitieron los recibos (expediente
n.° 1702/00); informacion errdnea proporcionada por la
entidad reclamada a la inmobiliaria a la que el reclamante
adquirié una vivienda, en relacion con la concesion de un
préstamo, que llevé al reclamante a la pérdida de la sefial
entregada (expediente n.° 561/00); informacion errénea y
contradictoria en relacion con el origen de una supuesta
deuda pendiente (expediente n.° 1109/00); demora de un
afio y medio en rectificar el cobro indebido de cierta su-
ma, en concepto de préstamo (expediente n.° 217/00); demo-
ra en ejecutar la transferencia que ordend el reclamante para

cancelar unos préstamos, extravio del documento soporte
de la operacion y, como resultado, insuficiencia de los fon-
dos remitidos para efectuar la pretendida cancelacién, de-
sentendiéndose ambas entidades implicadas en la resolu-
cion de la incidencia (expediente n.° 107/00); errores en las
cantidades a pagar y en los capitales pendientes de un prés-
tamo, después de haber convenido los coprestatarios con
la entidad que lo atenderian por separado, cada uno la mi-
tad (expediente n.° 2013/99); ausencia de gestiones ten-
dentes a obtener el recobro de un préstamo durante vein-
ticinco afios, generandose intereses durante todo ese pe-
riodo (expediente n.° 1708/00); demora de cuatro afios en
proponer las soluciones necesarias para subsanar el error
cometido por la entidad, la cual durante meses cobré Uni-
camente la parte de las cuotas correspondiente a intere-
ses, pero no la amortizacion del capital (expediente
n.° 848/00); discordancias e incoherencias diversas en la re-
daccion de una péliza de crédito, presumiblemente debidas
a haber utilizado un contrato anterior como base del que
se redactaba, asi como aplicacion de tipos diferentes a los
pactados (expediente n.° 1755/99); errores reiterados tan-
to al emitir los recibos mensuales de una operacion de
préstamo, como al realizar los apuntes de regularizacion
posteriores, que llevaron a producir impagados no imputa-
bles al reclamante y al cobro de comisiones por reclama-
cion de posiciones deudoras (expediente n.° 2331/99); acti-
tud pasiva del banco, quien no reclamd ni intenté cobrar la
deuda pendiente tras la venta de la garantia (expediente
n.° 1191/00).

Falta de diligencia en la tramitacion de operaciones diversas

Entidades: IBERCAJA.—Reclamacion n.° 2023/99.
FINANZIA, BANCO DE CREDITO.—Reclamacion n.° 117/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1820/99, n.° 1101/00 y n.° 460/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 1145/00, n.° 524/00, n.° 2039/99 y n.° 2298/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 2444/99.

CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion
n.° 1172/00.

DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacion n.° 2394/99.
BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 1988/99.
CITIBANK ESPANA.—Reclamacion n.° 159/00.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -
¢ién n.° 1175/00.

BANKINTER.—Reclamacion n.° 2152/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 1381/00.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades no

emplearon la diligencia necesaria para obtener el buen fin
de ciertas gestiones encomendadas por sus clientes, relati-

39



vas a los préstamos de los que estos eran titulares. Esa fal-
ta de diligencia en la tramitacion de las operaciones motivd
que el Servicio concluyese que la actuacion de las entida-
des no habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.
Las circunstancias concretas que dieron lugar a este pro-
nunciamiento en cada uno de los expedientes fueron las si-
guientes: aplicacion a un ingreso en efectivo, realizado para
cancelar parcial y anticipadamente un préstamo, fecha de
valoracién del dia habil siguiente, mientras que la cancela-
cién del préstamo se ejecutd y valoré el mismo dia de la
orden y entrega de los fondos, provocando con ello un
descubierto en la cuenta de ahorro de la reclamante, que
dio lugar al cobro de los correspondientes intereses deu-
dores (expediente n.0 2023/99); falta de justificacion de la
presentacion al cobro y posterior devolucion de los reci-
bos de un préstamo, asi como ausencia de justificacion del
importe cobrado en concepto de intereses de demora y
gastos de devolucion (expediente n.° 117/00); demora in-
justificada en cambiar la titularidad de los recibos del prés-
tamo en el que se subrogé el reclamante (expediente
n.° 1820/99); demora en contestar a la solicitud de los
clientes, quienes demandaban una rebaja del tipo de interés
de su préstamo hipotecario, sin justificar la causa de dicha
tardanza ni las gestiones realizadas hasta la presentacion de
la oferta (expediente n.° 1101/00); transcurso de un largo
espacio de tiempo sin informar a los clientes de la posicion
deudora que supuestamente mantenian y sin efectuar re-
guerimiento de pago alguno (expedientes n.° 1145/00 y
n.° 2039/99); aplicacion de una fecha incorrecta de efecto
de la subrogacion del reclamante en un préstamo, ya que la
utilizada por la entidad correspondia al supuesto de subro-
gacién durante el de amortizacién, mientras que se produ-
jo en realidad durante el periodo de carencia (expediente
n.° 524/00); retraso excesivo en tramitar la inscripcion de
diferentes escrituras en el Registro de la Propiedad (expe-
dientes n.° 2298/99, n.c 1988/99, n.° 159/00, n.c 2152/99 y
n.2 1172/00) y, ademas, en el dltimo de estos expedientes,
sin informar al interesado de las causas que la originaron y
sin entregarle factura de los gastos notariales; retraso de
varios meses en formalizar el contrato de modificacion y
ampliacién de un préstamo, con unas condiciones mas one-
rosas que las primitivas, sin que, ademas, estas se hubieran
puesto en conocimiento del reclamante con anterioridad
por medio de oferta vinculante (expediente n.° 2444/99);
falta de diligencia por parte de la entidad domiciliataria de
los recibos de un préstamo concedido por una tercera en-
tidad, ya que procedi6 a la devolucién del correspondiente
a una cancelacion parcial anticipada, alegando que el nime-
ro de cuenta indicado correspondia a una cuenta cancelada
y, sin embargo, desde el origen de la operacion se habian
venido atendiendo pese a los cambios realizados en la nu-
meracion, el Gltimo de los cuales habia venido motivado
por necesidades operativas de la entidad, tras el proceso
de fusion (expediente n.° 460/00); pago de impuesto por
una escritura del que la operacion estaba exenta (expe-
diente n.° 2394/99); admision de la domiciliacion de los re-
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cibos de un préstamo en la cuenta del reclamante, sin ad-
vertirle de la necesidad de formalizar la subrogacién de
deudor conforme al procedimiento establecido en la escri-
tura, lo que le llevé a la creencia de que estaba aceptada su
condicion de deudor, con el consiguiente retraso que ori-
ginG este hecho cuando una tercera entidad pretendio su-
brogarse como acreedora del préstamo en cuestién (expe-
diente n.° 1175/00); dejacion de las obligaciones mercanti-
les y registrales por parte de la entidad reclamada, la cual
no registro la escritura de novacion del préstamo que ha-
bia suscrito con su cliente (expediente n.° 1381/00).

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Falta de formalizacion, extravio o falta de entrega al cliente
del documento contractual

Entidades: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macién n.° 1650/00.

BANCO HERRERO.—Reclamaciones n.° 1560/00 y n.® 1559/00.
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1652/00, n.° 876/00 y n.° 1465/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacién n.° 247/00.

La norma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de sep-
tiembre, establece diversos casos en los que las entidades
deben entregar obligatoriamente a sus clientes un ejemplar
del documento contractual. Asimismo, la normativa mer-
cantil (articulo 30 del Cddigo de Comercio) obliga a los
empresarios a conservar de modo ordenado la documen-
tacién relativa a su negocio, durante un plazo de seis afios.

Pues bien, en las reclamaciones n.° 1650/00, n.° 1559/00 y
n.° 1560/00, esta exigencia no fue debidamente observada
por las entidades, puesto que no aportaron a los respecti-
vos expedientes el contrato de la operacién. De esta omi-
sién cabria deducir o bien que los contratos no habian sido
formalizados en el momento inicial o bien que no habian si-
do custodiados debidamente; cualquiera que fuera el caso,
lo cierto es que el Servicio concluy6 que la actuacion de las
entidades no habia sido ajustada a las buenas practicas ban-
carias.

Por su parte, en los expedientes n.° 1652/00,
n.° 876/00, n.2 1465/00 y n.° 247/00, las entidades reclama-
das no acreditaron haber entregado a sus clientes una co-
pia del documento contractual de las operaciones formali-
zadas, por lo que su actuacion también se estimé contraria
a las buenas practicas bancarias.

Defectos de informacion en el documento contractual

Entidades: PASTOR SERVICIOS FINANCIEROS.—Reclamacion n.° 1718/00.
BANCO HERRERO.—Reclamaciones n.° 1560/00 y n.° 1559/00.



BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1859/00.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 405/00.

En las reclamaciones de este epigrafe, las entidades in-
currieron en diversos defectos y omisiones al confeccionar
los documentos contractuales de las respectivas operacio-
nes de préstamo, lo que motivd que su actuacién fuese
estimada contraria a las buenas practicas bancarias. Las par-
ticulares situaciones que dieron lugar a estos pronuncia-
mientos fueron las siguientes: ausencia de la firma del re-
presentante de la entidad en un contrato de financiacion
(expediente n.° 1718/00); ausencia de referencia a la for-
mula utilizada para obtener la TAE en una péliza de crédito
(expedientes n.° 1559/00 y n.° 1560/00); firma del repre-
sentante de la entidad en un ejemplar del contrato incom-
pleto y ausencia de referencia a la TAE resultante de la
operacion (expediente n.° 1859/00); la TAE incluida en el
contrato no estaba calculada correctamente, considerando
las condiciones pactadas (expediente n.° 405/00).

Informacion deficiente o erronea en los documentos
de liquidacion de operaciones

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 2031/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaci6n
n.2 297/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -

tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 2484/99.

CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacion n.° 84/00.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 2330/99.

BANCO GALLEGO.—Reclamacién n.° 912/00.

El nimero octavo de la Orden Ministerial de 12 de di-
ciembre de 1989 establece que «las entidades de crédito
facilitaran a sus clientes, en cada liquidacion que practiquen
por sus operaciones activas, pasivas o de servicios, un do-
cumento en el que expresen con claridad los tipos de inte-
rés y comisiones aplicados, con indicacion concreta de su
concepto, base y periodo de devengo, los gastos suplidos vy,
en general, cuantos antecedentes sean precisos para que el
cliente pueda comprobar la liquidacion efectuada y calcular
el coste o producto neto efectivo de la operacion».

En los expedientes de este epigrafe, las entidades no fa-
cilitaron los documentos de liquidacion de las operaciones
(expediente n.° 297/00) o bien los documentos facilitados
no contenian todos los datos que exige la normativa (ex-
pedientes n.° 2031/99, n.° 84/00 y n.° 912/00) o los datos
incluidos eran erréneos (expedientes n.° 2484/99 y
n.° 2330/99). Estos quebrantamientos de la legislacion ban-
caria merecieron el pronunciamiento desfavorable del Ser-
vicio.

Informacién deficiente en relacion con diversos aspectos

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 2170/99.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.° 14/00,
n.2 498/00 y n.° 1653/00.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 1078/00, n.° 198/00 y n.° 549/00.
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
maciones n.° 2484/99 y n.° 1997/99.
CAJA RURAL DEL JALON.—Reclamacion n.° 1314/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamaciones n.° 1012/00 y n.° 750/00.

BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacion n.2 1601/99.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y SE -
VILLA.—Reclamacién n.° 1326/00.

CREDIT LYONNAIS ESPANA (actualmente, integrada en CAJA
DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA).—Reclamacion
n.0 2455/99,

BANCAIJA.—Reclamacion n.° 1404/00.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -
cion n.° 49/00.

DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacién n.° 608/00.

BANCO DE EXTREMADURA.—Reclamacién n.° 2193/99.
BANCO HERRERO.—Reclamacion n.° 1946/99.

PASTOR SERVICIOS FINANCIEROS.—Reclamacion n.° 1718/00.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades no fa-
cilitaron informacion a sus respectivos clientes, o les infor-
maron de modo incorrecto o incompleto, sobre diversos
aspectos relacionados con los préstamos de los que eran
titulares; en suma, el Servicio entendié que no habian cum-
plido con su deber de informacion a la clientela en la forma
exigida por las buenas préacticas bancarias, poniéndose de
manifiesto tales quebrantamientos, en concreto, en las cir-
cunstancias siguientes: falta de informacion acerca de los
célculos realizados para rectificar un cobro indebido (expe-
diente n.° 2170/99); inclusion de una clausula acerca de la
revision del tipo de interés en la escritura de préstamo que
no estaba recogida en la oferta vinculante y de la que no
constaba que se hubiera advertido al cliente (expediente
n.° 498/00); ausencia de inclusion de la comisiéon por can-
celacion anticipada en el certificado emitido por la entidad
reclamada con ocasion de una operacion de subrogacion
por una tercera entidad (expediente n.° 1653/00); falta de
informacion sobre las condiciones que iba a exigir la enti-
dad para acceder a la reduccion del tipo de interés del
préstamo del reclamante (expediente n.° 14/00); ausencia
de asesoramiento al cliente acerca del modo en que debia
formalizarse la fianza solidaria del préstamo que le exigia la
entidad (expediente n.° 1078/00); la entidad no informd
oportunamente al nuevo propietario de un inmueble acer-
ca de los requisitos para llevar a cabo la subrogacion en el
préstamo que gravaba dicho inmueble (expediente
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n.° 198/00); ausencia de justificacion de la deuda contraida
y su detalle (expediente n.° 549/00); error en el nimero de
cuotas expresado en los documentos liquidatorios del
préstamo y no facilitar a los reclamantes las pertinentes
explicaciones acerca del error en que incurrian al efectuar
el calculo de las cuotas de amortizacion (expediente
n.° 2484/99); falta de informacién sobre las caracteristicas
del seguro de amortizacion contratado a través de la enti-
dad (expediente n.° 1997/99); inclusion de la comisién por
cancelacion parcial anticipada que aboné el reclamante bajo
el concepto de intereses, en el documento de liquidacion
emitido a tal fin, lo que redundd en una falta de claridad y
transparencia que provocd confusion en el cliente (expe-
diente n.° 1314/00); negativa de la entidad a facilitar al re-
clamante el importe de la deuda pendiente de un présta-
mo, cuya hipoteca gravaba la finca que habia adquirido (ex-
pedientes n.° 1012/00 y n.° 750/00); la entidad no plasma
por escrito ciertos acuerdos extracontractuales alcanzados
con el cliente, relativos al tipo de interés a aplicar en dos
operaciones de préstamo que gravaban el bien que se adju-
dic6 el reclamante en una ejecucion hipotecaria (expedien-
te n.° 1601/99); falta de informacion completa al solicitante
de un préstamo, acerca de las condiciones para su conce-
sion (expedientes n.° 1326/00 y n.° 49/00); falta de contes-
tacién escrita a la solicitud, también escrita, del cliente para
la concesion de un crédito automatico al que tenfa dere-
cho (expediente n.° 2455/99); la entidad no acreditd haber
contactado con el cliente para finalizar la operacion de cré-
dito solicitada (expediente n.° 1404/00); falta de entrega al
reclamante de la oferta vinculante de un préstamo, caren-
cia de informacién previa acerca de los gastos y servicios
accesorios que la formalizacion de la operacién acarrearia
y no facilitar al prestatario el examen del proyecto de es-
critura publica en el despacho del notario durante el tiem-
po establecido de tres dias habiles anteriores a su otorga-
miento (expediente n.° 608/00); falta de informacién sobre
el destino dado a la provisién de fondos constituida para
cancelar registralmente la carga que gravaba un inmueble
(expediente n.° 2193/99); ausencia de inclusion de la exis-
tencia de los limites maximo y minimo aplicables al tipo de
interés de un préstamo, en el documento publico de su-
brogacion de hipoteca y modificacion de préstamo, dado
que la entidad incluyé otras condiciones aplicables al mis-
mo, algunas de las cuales eran incluso de menor trascen-
dencia que la cuestionada (expediente n.° 1946/99); falta de
claridad y transparencia con el cliente, produciéndole con-
fusion acerca del tipo de producto que estaba contratando
(expediente n.° 1718/00).

CONDICIONES CONTRACTUALES

Interpretacion unilateral de clausulas contractuales

Entidades: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macién n.° 829/00.
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BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.2 1272/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 1974/99.

Recogemos en este epigrafe aquellos supuestos en los
que se suscitan controversias entre la entidad y su cliente
sobre cudl debe ser el tipo de interés a aplicar, durante
cierto periodo, al préstamo suscrito entre ambos. El origen
de la discrepancia radica en el hecho de haberse utilizado,
en la redaccion de los términos contractuales sobre varia-
cion de los tipos de interés, tipos de referencia que, a par-
tir de un momento determinado, quedaron en claro desu-
so o devinieron inaplicables. Se trataba de la utilizacién co-
mo referencia de los denominados tipos de interés prefe-
renciales, de acuerdo con la definicion que de ellos realiza-
ba una normativa no actualizada.

El criterio que sobre este punto mantiene el Banco de
Espafa, cuando se han formulado consultas por parte
de entidades y asociaciones del sector o en la resolucion de
los expedientes competencia del propio Servicio de Recla-
maciones, es el de entender que la situacion surgida debe
ser resuelta en cada caso mediante la adopcion de un nue-
vo acuerdo entre los contratantes, a fin de sustituir la refe-
rencia que resulta inaplicable. Es exigible, por tanto, a la
entidad prestamista una indudable intencién negociadora,
poniendo de manifiesto ante el cliente la situacion creada e
invitarle a superarla mediante su sustitucién por un nuevo
acuerdo.

El razonamiento descrito llevé al Servicio a apreciar la
existencia de quebrantamiento de las buenas préacticas ban-
carias en aquellos casos en los que las entidades ignoraron
estas recomendaciones, y procedieron unilateralmente a la
revision del tipo de interés, aplicando referencias distintas
a las pactadas; o bien optaron por dejarlo fijo, en contra de
la variabilidad consensuada, sin haber intentado pactar nue-
vamente con el interesado. Todo ello sin olvidar que, en
cualquier caso y en Gltima instancia, de persistir el desa-
cuerdo, no serfa el Servicio de Reclamaciones, sino los tri-
bunales de justicia, los competentes para decidir al res-
pecto.

Clausulas contractuales oscuras o confusas

Entidades: MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS DE BA -
DAJOZ.—Reclamacién n.° 1231/00.
CAJA CAMINOS.—Reclamacién n.° 35/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 861/00 y n.° 1605/99.

Recogemos en este epigrafe una serie de expedientes
en los que los contratos de préstamo formalizados entre
las entidades de crédito y sus clientes recogian alguna clau-
sula que no estaba redactada con la claridad o concrecién



necesarias, de modo que determinados aspectos de las En estos supuestos, el Servicio estima que estas opera-
operaciones de préstamo contratadas resultaban confusos ciones de subrogacion no se encuentran sujetas a los limi-
u oscuros. Los clausulados de los contratos habian sido re-  tes de valoracion establecidos en la Circular, puesto que
dactados por las entidades, por lo que la responsabilidad los acreedores primitivos deben recibir directamente las
de la oscuridad de las clausulas analizadas era exclusiva-  cantidades en pago de sus créditos, sin intervencion alguna
mente imputable a ellas; por este motivo, su actuacion fue  de las cuentas de los clientes. Ademas, de acuerdo con lo
estimada contraria a las buenas practicas bancarias. previsto en la Ley 2/1994, la subrogacion del nuevo acree-

} . . _dor hipotecario y la consiguiente extincion del vinculo con
~ En concreto, la oscuridad o inexactitud puesta de mani- | acreedor primitivo tienen plena eficacia a partir del
fiesto en cada uno de los expedientes hacfa referencia a10s  torgamiento de la escritura publica de subrogacion y si-
siguientes aspectos: redaccion confusa de la clausula relati- - yitaneo pago o consignacion de lo debido al prestamista
va a la amortizacion parcial anticipada, que no permitia de- jnicial, momento a partir del cual sera el nuevo acreedor
terminar si la misma estaba 0 no exenta del cobro de co-  gyien liquide las cantidades pertinentes. Sostener la po-
mision (expediente n.° 1605/99); indefinicion de la clausula  sicin contraria conduciria al absurdo de aceptar la percep-
relativa al tipo de interes a aplicar en un prestamo, Una vez g de intereses por duplicado en una Unica operacion a
finalizado el periodo de carencia (expediente n.° 1231/00); |, largo de una serie de dias (por ambas entidades), cuando

clausula que comporta desequilibrip entre_ los contratantgs, en todo momento existe una Gnica entidad acreedora.
ya que dejaba a potestad de la entidad aplicar o no la varia-

cién del tipo de interés (expediente n.° 35/00); falta de Ademés, el Banco del Comercio (expediente n.° 269/00)
transparencia en el contrato de préstamo, ya que no figu- no solo percibié intereses por esos dias, sino que también
raban en él todos los datos necesarios para el célculo de  adeudé al reclamante una comision por la gestion de cobro
las mensualidades (expediente n.° 861/00). del cheque que recibié de la nueva entidad. Pues bien, la
persona designada para el cobro era la propia entidad, por
lo que era evidente que no habia prestado ningun servicio

SUBROGACIONES Y NOVACIONES. Ley 2/1994, de de compensacion al cliente, sino que la gestion la habia rea-
30 de marzo, sobre subrogacion y modificacion de lizado en su propio beneficio. Por ello, esta actuacion tam-
préstamos hipotecarios hién se estimé contraria a las buenas practicas bancarias.

Aplicacion de las normas de valoracion del anexo IV de la Circular

n.° 8/1990 a los medios de pago utilizados en la subrogacién o cobro Otras actuaciones incorrectas relacionadas con subrogaciones

de intereses indebidos 0 novaciones

Entidades; CAIXA D’ESTALVIS DE TERRASSA.—Reclamacién n.° 375/00. Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO y BANCAJA.—Re -
BANCO PASTOR.—Reclamacion n. 85/00. clamacion n.” 1831/99.
BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ - BANCO ZARAGOZANO y BANCO SANTANDER CENTRAL
CAYA ARGENTARIA) —Reclamaci6n n. 269/00. HISPANO.—Reclamacion n.* 329/00.

BANCO POPULAR ESPANOL y CREDIT LYONNAIS ESPANA
(actualmente, integrada en CAJA DE AHORROS DE SALAMAN -

En los expedientes de este epigrafe, los reclamantes CA Y SORIA) —Reclamacion no 358/00,

mantenian préstamos con garantia hipotecaria con sus enti- _
dades, en los que posteriormente se subrogaron otras, aco- BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA—Reclamaciones

s . n.2 282/00 y n.° 524/00.
giéndose a la Ley 2/1994. Para hacer efectivas las subroga-
ciones, las nuevas entidades pusieron a disposicion de las BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA y CAJA DE AHORROS

antiguas acreedoras los importes correspondientes a los dé- DE GALICIA—Reclamacion n.® 356/00.

bitos pendientes, bien mediante cheque, bien por medio de MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS DE BA -
transferencia. Pues bien, en el expediente n.° 269/00, el Ban- DAJOZ-_Rec'af“aC'O” ne 2327/99-

co del Comercio, al recibir el importe debido, aplicd al me- BANCO ESPANOL DE CREDITO y BANCAJA.—Reclamacion
dio de pago utilizado la fecha de valoracion recogida en el n.° 293/00.

anexo IV de la Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre; en CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA y BANCO ZA -
el expediente n.° 375/00, el proceso de pago se demord RAGOZANO.—Reclamacion n. 2/00.

anémalamente por circunstancias ajenas al prestatario, te-

niendo como consecuencia que durante esos dias ambas en- En este epigrafe recogemos una serie de expedientes

tidades intervinientes cobraran simultineamente intereses  en los que las entidades no emplearon la diligencia necesa-
por el mismo préstamo; por su parte, en el expediente ria al tramitar las operaciones de sus clientes, relacionadas
n.° 85/00, el Banco Pastor, al subrogarse en el préstamo que  en todos los casos con el &mbito de aplicacion de la Ley
una tercera entidad habia concedido al reclamante, calculd  2/1994. En concreto, el Servicio consideré que no habian
bajo su responsabilidad los intereses a abonar a la entidad  actuado conforme a las buenas practicas bancarias en los
acreedora, pero por un dia mas a los realmente debidos. siguientes aspectos:
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Bancaja (expediente n.° 1831/99) se subrogo en el prés-
tamo que el Banco Santander Central Hispano habia con-
cedido al reclamante. Tras el analisis del expediente, el Ser-
vicio estimd que la actuacion de ambas entidades no habia
sido ajustada a las buenas préacticas bancarias: la caja, por
transferir los fondos a favor del interviniente, en lugar de
hacerlo directamente a favor del banco acreedor; el banco,
por haber tenido los fondos abonados en la cuenta del re-
clamante durante mas de un afio. Ademas, tanto la caja co-
mo el banco se desentendieron de la incidencia y no mos-
traron la intencion de solventarla tan pronto como la co-
nocieron. Este mismo supuesto fue el que se puso de mani-
fiesto en el expediente n.° 2/00, concluyendo el Servicio
que la actuacion del Banco Zaragozano y de la Caja de
Ahorros de Salamanca y Soria, con ocasion de la subroga-
cion del banco en el préstamo que la caja habia concedido
al reclamante, no habia sido ajustada a las buenas practicas
bancarias. En este Ultimo caso, los fondos estuvieron abo-
nados en la cuenta del reclamante durante mes y medio.

Similar fue el supuesto analizado en el expediente
n.° 329/00, ya que el Banco Zaragozano, al subrogarse en
el préstamo que el Banco Santander Central Hispano habia
concedido al reclamante, transfirié los fondos a una cuenta
del deudor, en lugar de mandarlos directamente a la enti-
dad acreedora. Ademas, el Banco Santander Central Hispa-
no, después de constatar esa anomalia y tras comprobar
que existia una cierta diferencia entre el importe transferi-
do y el realmente debido, no procedi6 a la cancelacion
econémica del mismo, dandose la situacion esperpéntica
de que, desde el momento de la subrogacion, el reclaman-
te paso a ser deudor de las dos entidades.

El Banco Popular Espafiol (expediente n.° 358/00) tardé
catorce dias en enviar el certificado del débito pendiente
del préstamo que habia concedido al reclamante, en el que
se pretendia subrogar Crédit Lyonnais, tras recibir la ofer-
ta vinculante que habia emitido esta Ultima entidad. Ade-
mas, incluyé en dicho certificado, segun manifestaba por
error, su intencién de ejercitar el derecho a enervar la
oferta, derecho al que finalmente renuncié mediante escri-
to dirigido a la entidad oferente veinte dias después. Por su
parte, Crédit Lyonnais no utiliz6 la via que la Ley 2/1994
establece para llevar a efecto la subrogacion, cuando la en-
tidad acreedora no emite el certificado de la deuda pen-
diente en el plazo establecido —siete dias—. Por los moti-
vos respectivamente indicados, el Servicio estimé que la
actuacion de ambas entidades habia sido contraria a las
buenas practicas bancarias.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente
n.° 282/00) comunico al reclamante que igualaba las condi-
ciones de la oferta vinculante que otra entidad emiti6, dan-
do a entender que en esas circunstancias quedaba enerva-
da la subrogacion en curso —sabido es que esto depende
exclusivamente de la voluntad del deudor—. Posterior-
mente, el banco mostré una pasividad injustificada frente a
su cliente en relacion con la novacion modificativa, demora
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que llevo finalmente a la interesada a formalizar una subro-
gacion con otra entidad, pero en unas condiciones ligera-
mente peores a las de la primera oferta vinculante que ob-
tuvo. Por estos motivos, la actuacion del banco fue estima-
da contraria a las buenas préacticas bancarias.

En el expediente n.° 524/00, el Banco Bilbao Vizcaya
enervoé la subrogacion que pretendia formalizar una terce-
ra entidad en el préstamo del reclamante. En ese momento
se pusieron de manifiesto sendas actuaciones del banco
que el Servicio estimd contrarias a las buenas practicas
bancarias: de un lado, por cobrar con ocasién de la nova-
cién madificativa que formaliz6 con su cliente una comi-
sion por modificacion del préstamo, dado que en estas cir-
cunstancias no habfa mediado la prestacién de un servicio a
solicitud del cliente, sino que venia motivada por haber
ejercitado la entidad un derecho que le confiere la ley; de
otro lado, al pretender formalizar el contrato de novacién
incluyendo condiciones que no figuraban en la oferta vincu-
lante enervada.

En otro caso (expediente n.° 396/00), el Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria no acredité documentalmente haber
entregado el certificado del débito pendiente a efectos de
facilitar la subrogacion de la Caja de Ahorros de Galicia en
el préstamo. Ademas, la caja no tuvo en cuenta la posibili-
dad que le ofrece la Ley 2/1994, cuando la entidad acree-
dora no emite dicho certificado, cual es calcular bajo su
responsablidad la cantidad debida. Todo ello llevo a que el
reclamante no pudiese formalizar la subrogacion y, en cam-
bio, tuviese que hacer una novacion con el banco en condi-
ciones menos ventajosas a las que ofrecia la caja. La actua-
cion de las dos entidades de crédito merecid, también en
este caso, el pronunciamiento contrario del Servicio.

La Caja de Ahorros de Badajoz (expediente
n.% 2327/99) realiz6 una oferta para mejorar las condicio-
nes del préstamo que anteriormente habia concedido al re-
clamante; con posterioridad, invocaba la existencia de un
error que le llevd a no mantener dichas condiciones, adu-
ciendo que por error estimé que el reclamante solicitaba
una subrogacién en el préstamo de una tercera entidad,
cuando realmente se trataba de novar el que ya le habia
concedido. El Servicio considerd que, como consecuencia
del error que alegaba, habia creado en su cliente ciertas
expectativas, de forma que no se estimé ajustado a las bue-
nas practicas bancarias que no mantuviera las condiciones,
ofreciéndole en su lugar unas nuevas mas desfavorables.

Bancaja (expediente n.° 293/00) se subrogd en un prés-
tamo del Banco Espafiol de Crédito. Tras el analisis del ex-
pediente, el Servicio estimé que el banco habia quebranta-
do las buenas préacticas bancarias por diversos motivos: no
incluyo en el certificado de deuda pendiente la informacion
de la cantidad en la que se incrementaria diariamente la
deuda, a fin de que se formalizase la subrogacion por la can-
tidad debida; adeud6 en la cuenta del reclamante el reci-
bo de vencimiento mensual inmediatamente posterior a



la fecha del certificado; cancel6 definitivamente la opera-
cién mediante una liquidacién en la que incluyé intereses
de varios dias posteriores a haberse formalizado la subro-
gacién. Por otro lado, el Servicio entendié que Bancaja
también habia quebrantado las buenas practicas bancarias,
ya que formalizé la subrogacion por una cantidad que no
incluia la totalidad de los intereses devengados ni la comi-
sién por cancelacion anticipada, transfiriendo la cantidad
que la entidad acreedora habia certificado veintisiete dias
antes.

PRESTAMOS SUBVENCIONADOS

Falta de diligencia o falta de informacién en relacién con diversos
aspectos

Entidades: CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacién
n.% 242/00.

CAIXA D’ESTALVIS DE CATALUNYA.—Reclamacion n.° 959/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 634/00.

UNICAJA.—Reclamacion n.° 1935/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 805/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 1659/99.

CAJA LABORAL POPULAR.—Reclamacion n.° 1445/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 2075/99, n.° 1087/00, n.° 1389/00 y n.° 1794/99.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamaciones n.° 2322/99 y
n.2 1181/00.

Las entidades relacionadas en este epigrafe no emplea-
ron la diligencia propia de su condicion de profesional, ya
que cometieron diversos errores en relacion con los prés-
tamos subvencionados de los reclamantes o ciertas faltas
de informacion con estos, que detallamos a continuacion:
informacion incorrecta de la entidad al cliente, al hacerle
referencia a una subvencién a la que no tenia derecho (ex-

pediente n.° 242/00); solicitud de préstamo a la entidad re-
clamada que fue formalizado finalmente con una compafiia
de seguros, lo que impidié que fuese transformado a prés-
tamo subvencionado, ya que la compafiia no tenia firmado
convenio con el organismo publico correspondiente (expe-
diente n.° 959/00); informacion incorrecta acerca de la po-
sibilidad de realizar o no cancelaciones parciales anticipa-
das en un préstamo subvencionado (expediente
n.° 634/00); falta de entrega de un cuadro de amortizacion
calculado con arreglo al tipo de interés del convenio con
el organismo publico competente, lo que impedia conocer el
capital real pendiente de pago en cada momento (expe-
diente n.° 1935/99); demora de varios meses en liquidar el
préstamo del reclamante ante un organismo publico (expe-
diente n.° 805/00); informacion confusa en los recibos de
préstamo, atentando contra la claridad y transparencia de-
bidas (expediente n.° 1659/99); informacion errénea acerca
de la fecha en la que se produciria la revision del tipo de
interés de un préstamo subvencionado, lo que indujo a re-
trasar la decision del cliente sobre la posibilidad de acoger-
se a otras alternativas més ventajosas (expediente
n. 1445/99); falta de claridad y transparencia con el clien-
te, al no haberle informado de las consecuencias que se
producirian por la rebaja del tipo de interés de su présta-
mo subsidiado (expediente n.° 2075/99); informacién equi-
voca acerca de las causas que motivaron la falta de entrega
de una subvencién por parte del organismo publico (expe-
diente n.° 1087/00); informacion errdnea sobre la posibili-
dad de formalizar la operacién subvencionada en las condi-
ciones solicitadas por el reclamante (expediente
n.° 1389/00); el documento contractual formalizado no re-
coge todos los pactos exigidos por el organismo publico
otorgante de la subvencién, lo que motivd su denegacién
(expediente n.° 1794/99); célculo incorrecto de los intere-
ses a pagar en un préstamo subsidiado, con ocasion de su
cancelacién anticipada (expediente n.° 2322/99); y falta
de formalizacion de un préstamo subsidiado por carencia de
cupo de la entidad de crédito, formalizando en su lugar
un préstamo puente de carécter libre, con los consiguien-
tes perjuicios econdmicos para el cliente (expediente
n.° 1181/00).
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GRUPO 1l

OPERACIONESPASIVAS

COMISIONES

Adeudo de comisiones de mantenimiento, administracion,
descubierto y otras no previstas contractualmente

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacién
n.° 1096/00.

BANCA CATALANA.—Reclamacion n.° 1979/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.° 1318/00
y n.° 315/00.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y SE -
VILLA.—Reclamacion n.° 2184/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 1024/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 560/00 y n.° 568/00.

DRESDNER BANK A.G. SUCURSAL EN ESPANA.—Reclamacion
n.° 2366/99.

SOLBANK S.B.D., S.A.—Reclamacién n.° 26/00.

LLOYDS BANK P.L.C. SUCURSAL EN ESPANA.—Reclamacién
n.° 2451/99.

En muchos de estos casos, los reclamantes cuestiona-
ban las comisiones que, a partir de un determinado mo-
mento, comenzaron a cargarles las entidades reclamadas,
por diversos servicios que venian prestandoles hasta en-
tonces de forma gratuita y cuya onerosidad no se preveia
en los contratos, sin haberse venido cobrando hasta enton-
ces.

En cuanto a las comisiones de mantenimiento y admi-
nistracion de cuentas, el Servicio estima que media la efec-
tiva prestacion de un servicio que legitima a las entidades
para cobrar comisiones por esos conceptos, que, ademas,
han de considerarse aceptadas por el cliente mientras sub-
sista el contrato.

Por otro lado, la hormativa de disciplina establece que
en los contratos deben figurar las comisiones cuya percep-
cion corresponda a la entidad y los mecanismos de modifi-
cacion de las mismas. Esta exigencia data ya de 1989, pero

siguen apareciendo casos (expediente n.° 2366/99) de con-
tratos celebrados con anterioridad a esa fecha que aun no
han sido adaptados a los vigentes requerimientos normati-
vos; la Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre, norma vi-
gésima octava, fij6 un plazo para ello, que concluyé el 31
de diciembre de 1992, por lo que la falta de adaptacién de
€s0s contratos constituye de por si una actuacién irregular.

En otros casos, los contratos de cuenta se concertaron
encontrdndose en vigor la actual normativa, pero las enti-
dades habian exonerado a sus clientes o no habian incluido
en los documentos contractuales —expedientes
n. 315/00, n.° 1979/99 y n.° 560/00— estas comisiones de
mantenimiento, administracion o de descubierto, o bien los
contratos tan solo contenian una remision genérica a las
tarifas de comisiones —expedientes n.° 1024/00 y
n.° 568/00—. En algun caso, incluso, los datos incluidos en
contrato eran insuficientes, al no figurar expresamente el
modo de célculo, ni la cuantia de la comisibn —expediente
n. 1318/00—.

Pues bien, el Servicio estima que cuando estas comisio-
nes no estan pactadas en contrato, ni en el momento inicial
de formalizacion ni a posteriori, no es correcto proceder a
su adeudo si las entidades no realizan una previa notifica-
cion a los interesados comunicandoles la decisién adopta-
da. En efecto, parece IGgico exigir una previa comunicacion
al cuentacorrentista indicandole las nuevas condiciones que
van a aplicarse a la cuenta, de modo que una vez conocidas
pueda obrar en consecuencia, optando por mantener o no
la relacion contractual.

En el expediente de referencia n.° 26/00, desde la
apertura de la cuenta la entidad, a pesar de que si figuraba
prevista en el documento contractual la comision de man-
tenimiento, no habia cobrado la misma, hasta un determi-
nado momento, en que procedié a su cargo en cuenta. El
Servicio de Reclamaciones considerd que el hecho de no
comunicar previamente al cliente su intencién de aplicar
efectivamente lo pactado, supuso una actuacion escasa-
mente transparente y no ajustada a las buenas practicas
bancarias.
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Por otra parte, en el expediente n.° 2184/99, también
se produjo una modificacién de las condiciones pactadas,
que la entidad manifestaba haber comunicado a sus clientes
por escrito. No obstante, no acredit6 en el presente caso
haber efectuado dicha comunicacion, lo que determiné el
pronunciamiento desfavorable del Servicio.

En el expediente de referencia n.° 1096/00, el recla-
mante discrepaba con el adeudo de comisiones de mante-
nimiento y administracion en una cuenta que fue abierta
por imposicién del banco, para domiciliar el pago de los re-
cibos de un préstamo en el que se habifa subrogado. El Ser-
vicio considerd que existian indicios de que la cuenta se
utilizaba para finalidades distintas al pago del préstamo. Sin
embargo, de la documentacion aportada por el banco, se
desprendia que la entidad exoneraba de la percepcion de
este tipo de comisiones a las cuentas de titulares con no-
mina domiciliada, circunstancia esta que precisamente aqui
concurria, lo que determind, en consecuencia, un pronun-
ciamiento desfavorable.

Por Ultimo, en el expediente n.° 2451/99, la entidad no
hizo constar expresamente, en el condicionado del contra-
to de cuenta en divisas suscrito con su cliente, la comision
aplicable en el caso de disposicion de la misma mediante
entrega de hilletes, lo que se estimé contrario a lo dispues-
to en la Circular 8/1990, que obliga a que las comisiones se
recojan expresamente en el documento contractual.

Comisiones de mantenimiento en cuenta abierta por exigencia
de la entidad

Entidades: BANCO PASTOR.—Reclamacion n.° 463/00.
UNICAJA.—Reclamacion n.° 2068/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 816/00.

CREDIT LYONNAIS ESPANA.—Reclamacion n.2 1504/99.
CAJA CASTILLA-LA MANCHA.—Reclamacion n.° 1865/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 104/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1139/00.

En estos supuestos, se imponia la necesidad de mante-
ner una cuenta corriente en alguna de sus oficinas, a fin
de domiciliar en la misma los pagos periddicos de amorti-
zacion del préstamo o de canalizar las distintas operacio-
nes de suscripcion y reembolso de fondos de inversion.
Con relacién a estas cuentas abiertas por «exigencia» de
la entidad, se plantea si las comisiones de mantenimiento
0 de administracion cobradas cumplen los requerimientos
normativos necesarios para estimarlas procedentes; en
concreto, si media 0 no la efectiva prestacion de un ser-
vicio.
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El Servicio de Reclamaciones entiende que, en estos su-
puestos, las entidades no estan legitimadas para cobrar las
comisiones referidas, puesto que no concurre la presencia
del principal requisito exigido, esto es, responder a un ser-
vicio efectivamente prestado al cliente; fundamentalmente,
por resultar de suma importancia que sea la propia entidad
la que requiera al interesado para que mantenga abierta
una cuenta domiciliataria de los recibos del préstamo o para
canalizar los cobros y pagos derivados de las operaciones
con fondos de inversion, que en definitiva sirve para facilitar
la gestion de unos y otros a la propia entidad prestamista o
depositaria. Por ello, las actuaciones de las entidades de
crédito fueron estimadas contrarias a las buenas préacticas
bancarias.

Adeudo de comisiones de mantenimiento superiores a las pactadas
en los contratos

Entidades: UNICAJA.—Reclamacion n.° 1939/99.
BANKINTER.—Reclamacion n.° 2424/99.

La Orden Ministerial de 12 de diciembre de 1989 esta-
blece que los documentos contractuales relativos a opera-
ciones activas y pasivas en los que intervenga el tiempo de-
berén recoger, de forma explicita y clara, entre otros extre-
mos, los derechos que contractualmente correspondan a la
entidad de crédito en orden a la modificacion del tipo de in-
terés pactado o a la modificacion de las comisiones o gastos
repercutibles aplicados; el procedimiento a que deberan
ajustarse tales modificaciones, que en todo caso deberan ser
comunicadas a la clientela con antelacion razonable a su apli-
cacion; y los derechos de que, en su caso, goce el cliente
cuando se produzca tal modificacion.

Pues bien, en los expedientes anteriores, las entidades
reclamadas procedieron a modificar al alza la cuantia de la
comision por mantenimiento cobrada a su cliente, sin que
constase la preceptiva comunicacion previa a los destinata-
rios, y sin que se recogiese en el contrato el procedimien-
to a utilizar para llevar a cabo dicha comunicacion, tal y co-
mo exige la normativa bancaria antes citada.

Adeudo de comision de descubierto superior a la pactada
en el contrato

Entidad: BANCA CATALANA.—Reclamacion n.° 637/00.

En la presente reclamacion, las partes pactaron en el
contrato de cuenta suscrito, intereses deudores al 20,47 %
y la comisién de descubierto del 3,75 %. El periodo de li-
quidacion de la cuenta era trimestral si los saldos eran
acreedores, y mensual en caso contrario. Al efectuar la li-
quidacion de la cuenta, la entidad opto por hacer una inter-
pretacion forzada de lo pactado, pues operd del modo mas
beneficioso para sus intereses, no liquidando intereses de



descubierto, ni realizando la liquidacion mensual prevista
en el contrato cuando se dieran estas circunstancias, y
efectuando, por el contrario, una liquidacion trimestral
normal, lo que le permitia incluir, sin salirse del limite sefia-
lado en términos de Tasa Anual Equivalente por el articu-
lo 19, apartado cuarto, de la Ley 7/1995, de 23 de marzo,
de Crédito al Consumo, una comisién de descubierto por
un importe superior al que correspondia de acuerdo con
lo pactado.

Adeudo de comisiones superiores a las tarifadas

Entidades; CAJA DE AHORROS DE LA INMACULADA DE ARAGON.—Re -
clamacion n.° 91/00.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA'Y JEREZ—Reclamacion n.° 1947/00.

BANCO PASTOR.—Reclamacion n.° 983/00.

En estos expedientes, las entidades utilizaron en la li-
quidacion de un periodo de mantenimiento de cuenta, tari-
fas de comisiones cuya comunicacion al Banco de Espafia
se produjo durante el periodo considerado, en lugar de
aplicar, como seria correcto, las comisiones vigentes con
anterioridad al inicio del mismo. En el expediente
n.° 91/00, ademas, el documento contractual incluia refe-
rencias a normativa derogada en el momento de su firma,
asi como una renuncia a los plazos de espera, fijados por
norma, que se estimé inaceptable.

Calculo incorrecto de la comision de mantenimiento

Entidad: CAJA ESPANA DE INVERSIONES.—Reclamaciones n.% 326/00 y
n.2 795/00.

El Servicio considerd que la caja de ahorros reclamada
se apart6 de lo dictado por las buenas précticas bancarias
al adeudar a su cliente la comision de mantenimiento co-
rrespondiente a un periodo anual completo, cuando la
cuenta tan solo se mantuvo abierta durante 14 y 78 dias,
respectivamente, sin tener en cuenta —en definitiva— esta
circunstancia a la hora de calcular su importe en la liquida-
cion.

Cobro de comision por descubierto inexistente

Entidad: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 599/00.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria adeudé una comi-
sién por descubierto inexistente. Incluso la valoracion del
apunte era incorrecta, como reconocio la propia entidad al
corregir la misma, por lo que ni siquiera habia existido des-
cubierto por valoraciéon. En suma, al cobrar una comisién
que no respondia a un servicio efectivamente prestado, el

Servicio concluyd que la actuacion de la entidad no habia
sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

Comision por la reclamacion de descubiertos

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 560/00 y n.° 1931/00.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 963/00 y n.° 1153/00.
BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 364/00.

BANCO DE VALENCIA.—Reclamaci6n n.° 133/00.

En estos casos, los reclamantes cuestionaban las comi-
siones por la reclamacion de descubiertos que les habian
cobrado las entidades, como consecuencia de haber que-
dado sus cuentas en esa situacién. El Servicio estima que
para que estas comisiones puedan ser repercutidas a los
reclamantes deben concurrir una serie de requisitos: de-
ben responder a una reclamacion formal de posiciones
deudoras; tratarse de gastos realmente habidos; que estén
debidamente justificados; y que su repercusion al cliente
esté prevista en el documento contractual.

En los expedientes analizados en este epigrafe, las enti-
dades aplicaron las comisiones que tenian registradas en
sus tarifas, pero incumplieron todos o alguno de los requi-
sitos a que hemos aludido, lo que motivo que su actuacion
fuese estimada contraria a las buenas précticas bancarias.

Penalizacion por la cancelacion anticipada de depositos a plazo

Entidades: IBERCAJA.—Reclamacion n.° 2230/99.
BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 2279/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n. 2227/99.

En los dos primeros expedientes, los clientes de Iberca-
ja 'y Banco Zaragozano solicitaron en un determinado mo-
mento la cancelacion anticipada de su deposito a plazo. Las
entidades accedieron a estas peticiones, pero cobraron la
penalizacion pactada en el contrato para esta eventualidad.
Este tipo de clausula de penalizacion es habitual en contra-
tos de esta naturaleza y tiene como finalidad resarcir a la
entidad depositaria del perjuicio que pueda originarle
la modificacién unilateral, por parte del depositante, de una
de las condiciones esenciales de estos contratos, como es
el plazo o término del depdsito. La entidad actué ampara-
da en el texto contractual, por lo que su proceder, en
principio, se estimo ajustado a la normativa disciplinaria; sin
embargo, analizada la cuestion con arreglo a las buenas
préacticas bancarias, el Servicio realizd ciertas consideracio-
nes, dado que el importe de la penalizacion superé la cuan-
tia de los intereses devengados durante la vigencia de la
imposicion. En efecto, se estima que la penalizacion por
cancelacion anticipada tiene un limite natural, constituido
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por los intereses devengados por el deposito hasta el mo-
mento del vencimiento anticipado. Ademas, ese limite
usualmente se incluye en los contratos de esta naturaleza y
en las tarifas de las diferentes entidades. En definitiva, el
Servicio considerd que las entidades se habian apartado de
las buenas practicas bancarias, al percibir de sus clientes
una penalizacién que superaba el limite al que hemos aludi-
do, lo que ocasionaba devolverle un importe inferior al en
su momento depositado.

En cambio, en la reclamacién contra el Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria, el reclamante exponia su desacuerdo
con el cobro de una penalizaciéon por la cancelacion antici-
pada de sus depdsitos a plazo, de la cual no fue informado
en el momento de contratar. El Servicio comprob6 que, de
los dos productos financieros contratados, uno era unas
participaciones en un fondo de inversién —competencia
de la Comision Nacional del Mercado de Valores—, y el
otro, un dep6sito a plazo indexado a determinados valores
bursétiles. La entidad habia cometido el error de ofrecer al
cliente para la suscripcién de este Ultimo un documento
contractual inapropiado, previsto para depdsitos a plazo fi-
jo al uso, en el que no se reflejaban de modo claro y com-
pleto las condiciones en las que se contrat6. Tampoco tra-
to posteriormente de solucionar esta incidencia, todo lo
cual la hizo acreedora de un pronunciamiento desfavorable
del Servicio.

Cobro de comisiones a quienes se limitaron a disponer de su dinero

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CATALUNA —Reclamacién n.° 1423/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 960/00.

En el primero de estos expedientes, el reclamante dis-
crepaba con la comision que le cobro6 la entidad como con-
secuencia de un cheque bancario que emiti6, para asi dis-
poner del dinero que tenia depositado. El Servicio estima
que, cuando se trata de importes elevados, es razonable
que las entregas de efectivo solicitadas por los clientes
puedan ser sustituidas por la emisién de un cheque banca-
rio a cargo de la entidad o por una transferencia de fon-
dos, puesto que asi puede preservarse en mayor medida la
seguridad del trafico bancario; eso si, los citados medios de
pago alternativos deben emitirse siempre libres de gastos
para el cliente, toda vez que es la entidad de crédito la fa-
vorecida, al dispensarle de tener siempre disponible canti-
dades de dinero elevadas en todas sus oficinas. En definiti-
va, la comisidn cobrada en este caso no se estimé proce-
dente, en la medida en que se origind por una operacién
realizada por conveniencia de la propia entidad, en sustitu-
cién de la entrega de efectivo solicitada inicialmente por su
cliente.

En el segundo expediente, con referencia n.° 960/00, el
Banco Santander Central Hispano percibia comisiones
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cuando su cliente efectuaba reintegros en otra sucursal dis-
tinta a la de apertura de la cuenta. Esta comisién no estaba
especificada en el contrato de cuenta suscrito por el inte-
resado, por lo que el reclamante pudo razonablemente
pensar que los reintegros de fondos de su cuenta serian
gratuitos, cualquiera que fuese la sucursal del banco desde
la que se ordenasen. Por tanto, el Servicio considerd que
el banco no se habia ajustado a las buenas practicas banca-
rias, al no informar debidamente a su cliente sobre la exis-
tencia de esta comision, ni acreditar tampoco que, al efec-
tuar los reintegros cuestionados, se hubiese incurrido en
gasto alguno por la verificacion de la provision de fondos y
comprobacion de la firma.

Cobro de comisiones por ingresar dinero en cuenta de un tercero

CAJA DE AHORROS Y M.P. DE GIPUZKOA Y S. SEBASTIAN.—
Reclamacién n.° 443/00.

Entidad:

La caja de ahorros aplico el epigrafe de su tarifa relativo
a «Gestion de cobro de recibos no domiciliados» a un ter-
cero no cliente. Segun defendia la entidad, se prestaba un
servicio al mismo al gestionarle el pago de un recibo no
domiciliado a su cliente —un Patronato Municipal de De-
portes—. El Servicio no compartié esta interpretacion de
la entidad reclamada, por el motivo siguiente: la operacion
no consistia en una gestion de cobro de un recibo, sino en
un pago del mismo que se verificaba mediante un simple in-
greso en efectivo para su abono en una cuenta abierta en
la propia entidad receptora. Este ingreso no podia estimar-
se una prestacion ajena al servicio de caja inherente al con-
trato de cuenta y, por tanto, no puede ser remunerada de
forma independiente. Esta aplicacion incorrecta de su tarifa
de comisiones, en definitiva, motivé el pronunciamiento
desfavorable del Servicio.

Cobro de comisiones indebidas, por diversos motivos

Entidades: CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 1131/00.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 2323/99 y n.° 389/00.

En los anteriores expedientes, las entidades aplicaron
diversas comisiones que, dadas las circunstancias con-
currentes en cada caso, se estimaron incorrectas, como
puede ser el cobro de comisiones por facilitar copia de
documentos de reintegros realizados de forma fraudulenta
—n.° 1131/00—, o de documentos justificativos de adeudos
efectuados hace varios afios, al no entregarse la informa-
cion de forma completa —n.° 2323/99—. En el expediente
n.° 389/00, se cargd en cuenta al cliente una comision por
emitir un certificado que no habia sido pedido directa-
mente por este. En efecto, dicha emisién habia sido solici-
tada al banco por la compafiia aseguradora, con la finalidad



de hacer efectivo un seguro por invalidez permanente del
que era beneficiario el cliente, al tener la némina domi-
ciliada.

LEY DE CREDITO AL CONSUMO

La TAE del descubierto excede al limite del articulo 19.4

Entidades: BANCO DE VALENCIA.—Reclamacién n.° 133/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1630/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 1771/99.

DEUTSCHE BANK, S.A.E—Reclamacion n.° 56/00.

En estos expedientes, los reclamantes cuestionaban
ciertas liquidaciones de intereses y el cobro de comisiones
por descubierto que las entidades realizaron cuando sus
cuentas quedaron en esa situacion. A priori, concurrian los
requisitos exigidos por la normativa bancaria para conside-
rarlas correctas, pero todas ellas contravenian la limitacion
que la Ley 7/1995, de 23 de marzo, de Crédito al Consu-
mo, ha establecido con respecto a los descubiertos en
cuentas corrientes de consumidores. En efecto, el articulo
19.4 de la citada Ley establece que «en ningln caso se po-
drén aplicar a los créditos que se concedan, en forma de
descubiertos en cuentas corrientes a los que se refiere es-
te articulo, un tipo de interés que dé lugar a una tasa anual
equivalente superior a 2,5 veces el interés legal del dinero».

El criterio que mantiene el Banco de Espafia es que pa-
ra calcular la TAE del descubierto en cuenta corriente, a
tenor de la Ley de Crédito al Consumo, se han de conside-
rar las comisiones anejas a la operacion. Ateniéndonos a lo
transcrito en la Circular 8/1990 —pérrafo segundo, letra
b), apartado 1, norma primera—, se dice, recogiendo lo es-
tipulado en la Ley 7/1995, que «en dichos descubiertos no
se podra aplicar un tipo de interés que dé lugar a una tasa
anual equivalente superior a 2,5 veces el interés legal del
dinero». El célculo del coste efectivo de los descubiertos
en cuenta corriente con consumidores producidos en los
periodos liquidatorios —norma octava, 5.b— se hara apli-
cando «las normas sobre créditos en cuenta corriente»,
resultando que segun lo establecido en la letra c), del apar-
tado 4, de la misma norma octava, en el caso de los costes
de créditos «las comisiones de apertura u otros gastos ini-
ciales» se integraran «como componente del coste efectivo
anual...».

En légica consecuencia de todo lo anterior, ateniéndo-
nos a lo establecido en la Ley 7/1995 y en la Circular
8/1990, las comisiones por descubierto en cuenta corrien-
te —de consumidores— han de ser consideradas al mo-
mento del célculo de la TAE y esta, asi calculada, no puede
exceder de la cuantia que represente 2,5 veces el importe
del interés legal del dinero.

Como quiera que en estos casos las entidades reclama-
das vulneraron el citado criterio —fiel reflejo de la nor-
ma—, el Servicio consider6é que habian quebrantado las
buenas practicas y usos bancarios.

INTERESES

Modificacion del tipo de interés sin observar el procedimiento
establecido en el contrato

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacién
n.2 599/00.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacién n.° 509/00.
UNICAJA.—Reclamacion n.° 726/00.
B.N.P. ESPANA.—Reclamacién n.° 929/00.

En estos casos, las entidades rebajaron los tipos remu-
neratorios, pactados en contrato, que venian aplicando a
las imposiciones a plazo u otros depositos de los recla-
mantes.

Sobre este particular, la norma sexta, apartado 6, de la
Circular del Banco de Espafia n.° 8/1990, establece que
«los documentos contractuales relativos a operaciones ac-
tivas o pasivas en las que intervenga el tiempo deberan re-
coger de forma explicita y clara, ..., los derechos que con-
tractualmente correspondan a las partes, en orden a la
modificacion del interés pactado ...; el procedimiento a que
deben ajustarse tales modificaciones que, en todo caso, de-
berén ser comunicadas a la clientela con antelacién razona-
ble a su aplicacion; y los derechos de que, en su caso, goce
el cliente cuando se produzca tal modificacion».

De conformidad con esta normativa, los contratos de
depésito recogian la facultad de revisar el tipo de las ope-
raciones (de la que las entidades hicieron uso), pero no
acreditaron que la referida modificacion del tipo hubiese si-
do previamente comunicada a los interesados en la forma
fijada en los contratos, lo que motivo que el Servicio esti-
mase que la actuacion de las entidades habia sido contraria
a las buenas préacticas bancarias.

La entidad no abona los intereses pactados

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamaciones n.° 1787/99 y n.° 1704/00.

En los expedientes citados, los reclamantes concerta-
ron con la Caja de Ahorros de Madrid un contrato de ca-
pitalizacién personal, en el que las variaciones del tipo de
interés venian referidas a las que pudiera experimentar el
tipo de la propia entidad para los depésitos a plazo forma-
lizados a un determinado plazo e importe. Pues bien, a par-
tir de una determinada fecha, la entidad fijé el tipo de la ca-
pitalizacion en el cero por ciento, discrepando los recla-
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mantes con la reduccion practicada. El Servicio estimé con-  cretar la relacién juridica que unia en estos casos a aquellas
traria a los usos y buenas practicas bancarios la actuacion  con los reclamantes. El cliente es titular de una cuenta que
de la entidad, en la medida en que, en el momento de sus-  se rige, fundamentalmente, por el condicionado general
cribir el contrato, pactd una referencia del tipo de interés  suscrito. La titularidad de los fondos ingresados se presume
a un tipo propio que resultaba prohibida expresamente por  que corresponde a los titulares de la cuenta, adquiriendo
la normativa disciplinaria entonces en vigor, y no intentd estos la condicion de acreedores de la entidad en atencién
subsanar este defecto llegando a un acuerdo con los inte-  al saldo resultante. La disposicion de fondos, se efectia por
resados para la sustitucion de la estipulacion viciada. los medios expresamente acordados en el contrato, que,
en general, han de incorporar la autorizacion del interesa-
do como manifestacion de su voluntad dispositiva. De esta
forma, la entidad carece de legitimacién para efectuar
adeudos o disposiciones en la cuenta de su cliente, salvo
que medie una previa autorizacién expresa de este o que
Entidades: CAJA DE AHORROS Y M.P. DE MADRID.—Reclamaciones ~ concurra un mandato legal o judicial que, con las pertinen-

n.° 2197/99 y n.° 1010/00. tes formalidades, asi lo disponga.

BANKINTER.—Reclamacion n.° 2336/99.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 1089/00.

DISCREPANCIAS SOBRE APUNTES EN CUENTA

Cancelacion unilateral de cuentas o de servicios anexos

En los expedientes examinados, las entidades no conta-
ban con esa autorizacién (en algunos de ellos sostenian

] ] que la habian recibido verbalmente, pero no lo acredita-
Las entidades reclamadas cancelaron unilateralmente ron), por 1o que su actuacion fue estimada contraria a las

las cuentas de sus clientes o determinados servicios de las  penas practicas bancarias. Igualmente, se estimé en algan
mismas (expedientes n.° 2336/99: banca telefonica e Inter- supuesto que la entidad que present6 el recibo, que fue fi-
net; y n.° 1010/00: descubierto automatico, ofrecido por la  naimente cargado en cuenta, no se ajusté a las buenas
domiciliacion de su némina), sin que hubieran informado  practicas bancarias, al no demostrar la existencia previa de

con anterioridad a aquellos de la decision que habian adop-  orgen escrita de domiciliacion en poder del cliente orde-
tado. La falta de preaviso a los interesados se estimé que  pante (expediente n.° 334/00).

constituia una actuacién contraria a las buenas préacticas

bancarias y, en algunos casos, un incumplimiento de lo esti-

pulado e.n los contratos de cuenta, qug requerian que '?S Compensacion improcedente de posiciones deudoras y acreedoras

cancelaciones de cuenta fueran precedidas de una previa  de glientes

comunicacion al interesado con una anticipacion de un nd-

mero determinado de dias. Entidades: CAJA DE AHORROS DE VALENCIA, CASTELLON Y ALICANTE
(BANCAJA).—Reclamacion n.° 557/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion

Cargos en cuenta no autorizados por el cliente n.% 2048/99.
) N B CAJA DE AHORROS Y M.P. DE MADRID.—Reclamacién
Entidades: CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.—Reclamacidn n.° 606/00. n.° 1967/99.
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion BANCO GALLEGO.—Reclamacién n.° 797/00.
0
n 831100 ) M. P. Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y SEVILLA.—Recla -
CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA.—Reclamacién macion n.© 1740/99.
n.% 205/00.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaci6n n.* 838/00. El Servicio ha tenido ocasion de pronunciarse en nume-
BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ - rosas ocasiones en el sentido de considerar que, para que
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n. 1789/99. pueda operar la compensacion de deudas, han de concurrir
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones  dos requisitos: en primer lugar, la plena identidad de los ti-

n.735/00 y n.° 525/00. tulares de las cuentas o depOsitos que se compensan; en
BANCO ESPANOL DE CREDITO Y BANCO SANTANDER CEN - segundo lugar, que la facultad de compensacion se recoja
TRAL HISPANO.—Reclamacion n.c 334/00. expresamente en las condiciones contractuales. Pues bien,

en los casos de este epigrafe las entidades compensaron

Los reclamantes discrepaban en estos supuestos con di-  depésitos sin que mediara alguno 0 ambos requisitos, o

versas cantidades que las entidades de las que eran clientes  bien cuando las deudas compensadas aln no eran liquidas,

habian adeudado en sus cuentas, suscitandose, en definitiva, 1o que motivd que su actuacion fuese estimada contraria a
si contaban o no con la preceptiva autorizacién que en es-  las buenas practicas bancarias.

tos casos debe concurrir. . .
Cuando la compensacion de saldos est4 pactada en los

Para determinar si la actuacion de las entidades habia ~ documentos contractuales, pero no concurre la identidad
sido 0 no correcta, primeramente resultaba preciso con-  total de los titulares de ambas cuentas, estima el Servicio
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que falta uno de los presupuestos basicos, que es precisa-
mente que dos personas sean, por derecho propio, reci-
procamente acreedoras y deudoras la una de la otra (ar-
ticulo 1195 del Codigo Civil). Ademas, en relacion con las
cuentas de titularidad plural, la linea jurisprudencial mayori-
taria sostiene que, salvo casos particulares, los depdsitos
indistintos no presuponen la comunidad de dominio sobre
lo depositado, debiendo estarse a lo que resuelvan los tri-
bunales acerca de su propiedad. Por tanto, si no media ple-
na identidad de obligados, debe concluirse que no existe
posibilidad de compensacién, ya que no se puede prescin-
dir de la realidad de que estaria afectando a personas no
vinculadas por el contrato u operacion que presenta el sal-
do deudor.

Otras actuaciones incorrectas en la compensacion de saldos

Entidad: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVILLA
Y JEREZ.—Reclamacién n.° 715/00.

En esta ocasion, concurrian en principio los requisitos
necesarios para que pudiera operar la compensacion, pero
guedaron de manifiesto otras circunstancias que llevaron al
Servicio a estimar que la actuacion de la entidad reclamada
no habia sido ajustada a las buenas préacticas bancarias; en
efecto, la entidad demord varios afios la compensacion del
saldo deudor de una cuenta, incrementandose asi de forma
innecesaria unos intereses de demora derivados del impa-
go de unos recibos por operaciones con tarjeta. De con-
formidad con lo establecido en nuestro Derecho positivo,
y segun lo reiteradamente mantenido por la doctrina y la
jurisprudencia, los respectivos créditos se extinguen en
la cantidad concurrente cuando se dan los requisitos exigi-
dos legalmente, de forma automatica y con efectos retro-
activos. Por tanto, esta actuacion de la caja que, pudiendo
hacerlo, no realizé la compensacién con anterioridad, se
estimo contraria a las buenas préacticas bancarias.

Negativa a permitir disposiciones de cuentas, por fallecimiento
de algun cotitular

Entidad: CAJA DE AHORROS Y M.P. DE MADRID .—Reclamaciones
n.% 1565/99 y n.° 2469/99.

En los expedientes de este epigrafe, los reclamantes
discrepaban con la actuacion de la entidad, puesto que, tras
tener conocimiento del fallecimiento de los cotitulares in-
distintos de sus depositos, les impidié disponer del saldo
de las cuentas, o demord excesivamente la disposicion de
las mismas sin causa justificada. El Servicio estim6 que en
estos casos de cuentas de titularidad indistinta, el falleci-
miento de un cotitular no supone la desaparicion de la soli-
daridad activa, de modo que el cotitular sobreviviente pue-
de disponer del depo6sito y la entidad esta obligada a per-
mitirlo (asi se ha manifestado en numerosas ocasiones el

Tribunal Supremo, que también rechaza explicitamente la
presuncién de copropiedad de los fondos). No obstante, el
Servicio entiende que en estos casos cabria admitir que las
entidades retengan la suma estrictamente necesaria para
evitar el supuesto de responsabilidad subsidiaria estableci-
do a su cargo por la normativa fiscal, en relacion con las
cuotas tributarias devengadas por el Impuesto sobre Suce-
siones, correspondientes a estos depdsitos abiertos en las
entidades. Pues bien, dado que la entidad reclamada no
actué conforme acabamos de exponer, el Servicio estimé
gue no se habia ajustado a las buenas précticas bancarias.

Otras actuaciones incorrectas relacionadas con el fallecimiento
de titulares de depdsitos

Entidades: CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion

n.° 87/00.

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamacion
n.0 2241/99.

CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion
n.° 866/00.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macion n.° 108/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 1958/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1881/99.

BANKINTER.—Reclamacion n.° 2044/99.

CAJA RURAL DE ALMERIA—Reclamacion n.2 911/00.
CAJA RURAL DE JAEN.—Reclamacion n.° 612/00.
CAJA RURAL DE BURGOS.—Reclamacion n.? 1547/00.

En el expediente de referencia n.° 87/00, la caja recla-
mada vulnerd lo recomendado por las buenas préacticas y
usos bancarios, al quedar comprobado en el expediente
que mantenia abierta una cuenta a nombre de un cliente,
sabiendo que habia fallecido, en la que ademas ingresaba in-
tereses procedentes de depésitos abiertos a nombre de
terceros. A lo anterior, se sumaba el que incluso emitiese
nuevos ejemplares de la cartilla de ahorros de la persona
fallecida, afios después de su 6bito, entregandolos a la re-
clamante.

En el expediente n.° 2241/99, Caja Madrid procedié a la
realizacion de traspasos de una cuenta cuyo titular habia fa-
llecido, y a la apertura de nuevas cuentas a nombre de los
herederos, sin el consentimiento expreso de todos los in-
teresados y sin respetar las instrucciones de estos, en una
actuacion que se estimo poco diligente.

En el expediente n.° 866/00, la reclamante protestaba
por la negativa de la entidad a abonar un cheque por la
cantidad que le correspondia en el reparto del saldo de
una cuenta, tras haber alcanzado, seglin manifestaba, un
acuerdo judicial para ello. El Servicio constato que el
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acuerdo alcanzado en procedimiento de testamentaria es-
taba supeditado a la ratificacién de los otros dos herede-
ros, por lo que, en tanto no se acreditase a la caja de aho-
rros la conformidad de estos herederos, debia negarse
a realizar el pago del cheque en cuestion, no estimandose
—en suma— incorrecta esta actitud. Ahora bien: la recla-
mante habia ordenado mediante escrito la inmovilizacion
del saldo de la cuenta en tanto no se llegase a un acuerdo,
estimando el Servicio que la caja de ahorros deberia haber
cancelado todas las 6rdenes de domiciliacion que hasta en-
tonces se venian cargando en cuenta, advirtiendo de esta
circunstancia a los restantes cotitulares o herederos, pues-
to que las autorizaciones se extinguen con el fallecimiento
del titular que las ordené —articulo 1732 del Cédigo Ci-
vil—, salvo ratificacion por sus herederos. Al no obrar de
esta forma, permitiendo disposiciones de la cuenta de una
cliente fallecida, pese a la oposicion de una heredera, la en-
tidad no se ajustd, en opinidn de este Servicio, a las buenas
précticas bancarias.

En el expediente n.° 108/00, la entidad permitio la dis-
posicién de una cuenta, manifestando que la relacion juridi-
ca de deposito presentaba materialmente dos titulares de
caracter indistinto o solidario, aunque formalmente solo fi-
gurase la difunta «por motivos fiscales», y se basaba para
ello en un documento de autorizacion suscrito antes del fa-
llecimiento. Aqui también se estimé que la entidad, al per-
mitir una disposicion por persona no legitimada y sin acre-
ditar tampoco el cumplimiento de las obligaciones fiscales
por el disponente, no se ajusto a las buenas précticas ban-
carias.

En el expediente n.° 1958/99, la caja impidi6 toda dis-
posicion por parte de los reclamantes del saldo de una
cuenta cuyos titulares habian fallecido, y ello pese a haber-
se acreditado la condicion de herederos y el cumplimiento
de las obligaciones fiscales. Se basaba para ello en la exis-
tencia de pensiones, abonadas a una de las titulares tras su
fallecimiento, y de cuya devolucion era responsable la enti-
dad de crédito. No obstante, dicha responsabilidad se re-
fiere solo a las cantidades abonadas con posterioridad al fa-
llecimiento, por lo que el Servicio considerd que la caja se
extralimito al bloquear la totalidad de la cuenta.

Especial atencién merecen los expedientes n.° 1881/99
y n.° 2044/99. En el primero de ellos, la entidad abond
unos dividendos de unas acciones a la usufructuaria de las
mismas, lo que se estimé incorrecto, al ser conocedora, en
la fecha de abono, del fallecimiento de la usufructuaria, con
la consiguiente extincion del derecho real limitado y la
consolidacion del dominio en la persona de la reclamante
como nudo propietario —articulo 513 del Cédigo Civil—.
En el segundo expediente, se estimd que las exigencias de
Bankinter a la hora de permitir disposiciones a los herede-
ros de una persona fallecida fueron excesivas. Asi, solicito
el banco una liquidacion total de la herencia, cuando basta-
ba con una liquidacion parcial a cuenta, como la que habia
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aportado el reclamante, para evitar la responsabilidad sub-
sidiaria del banco.

En el expediente n.° 911/00, Caja Rural de Almeria no
acreditd haber informado a su cliente de las formalidades
legales necesarias para poder disponer libremente de los
fondos de una imposicion a plazo fijo que se encontraba
abierta a nombre de su esposo fallecido, y tampoco mos-
tro la diligencia debida en orden a una correcta comunica-
cion con la reclamante, permitiendo, en definitiva, que el
problema perdurase meses, en lugar de facilitar su pronta
solucion.

Respecto del expediente de referencia n.° 612/00, Caja
Rural de Jaén efectud una transferencia y cancel6 una
cuenta cuya Unica titular habia fallecido, sin contar con el
consentimiento de todos los herederos, lo que se conside-
ré incorrecto. Asimismo, se estimé reprobable que la caja
rural atendiera, después de tener conocimiento del falleci-
miento de la titular de la cuenta, dos cheques que, segun
reconocio la propia caja rural, estaban falsificados y cuya
fecha de emision era muy anterior a la de fallecimiento, sin
efectuar ningun tipo de comprobacion.

Para concluir, en el expediente n.° 1547/00, Caja Rural
de Burgos permitié dos disposiciones de una cuenta cuyo ti-
tular habia fallecido, para el pago de ciertos gastos funera-
rios, por persona no legitimada y sin recabar el necesario
consentimiento de la reclamante, Unica heredera del difunto.

Bloqueo de cuentas

Entidades: CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamacion
n.° 988/00.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macién n.° 938/00.

CAIXA D'ESTALVIS DE SABADELL.—Reclamacion n.° 156/00.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacién n.° 611/00.
BANCA MARCH.—Reclamacién n.° 46/00.
BANKINTER.—Reclamacion n.® 1955/99.

Las entidades reclamadas decidieron en un determina-
do momento bloquear posiciones de sus respectivos clien-
tes, bien por error, bien para garantizar que se atendieran
ciertos importes que ain no eran exigibles, bien por haber
aceptado las instrucciones de uno solo de los cotitulares.
Examinadas estas reclamaciones, quedé de manifiesto que
en estos bloqueos no mediaba el necesario consentimiento
de los titulares de los depdsitos y tampoco concurria causa
legal que habilitara para obrar de ese modo. Por tanto, al
haber sido decididos unilateralmente por las entidades, el
Servicio estimo que sus actuaciones no se habian ajustado
a las buenas practicas bancarias, ya que habian impedido
que los interesados pudiesen disponer de los saldos que
tenian depositados.



Actuacion incorrecta en embargos de cuentas de la cuenta, sin respetar de este modo la regla establecida
al efecto por el articulo 120.4 del Reglamento General de

. : ] idn n° .,
Entidades: CAJA DE AHORROS DE ASTURIAS.—Reclamacion ne. 299/00. Recaudacion.

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamaciones

ne, 2364/99 y n°. 547/00. En el expediente n.° 2239/99, la cliente protestaba por
CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVILLA el retraso en levantar un blogqueo sobre su cuenta, pese a
Y JEREZ —Reclamacion n.° 62/00. haber recibido la entidad un fax en tal sentido del organis-
UNICAJA —Reclamacion ne. 2068/99. mo embargante en la sucursal, que no se ejecutd de forma
BANCA CATALANA —Reclamacién n.° 143/00. inmediata, seglin manifestaba el banco, por la ubicacion en

sus servicios centrales de estas 6rdenes. Esta falta de dili-
gencia y agilidad se entendié, dadas las circunstancias con-
currentes, contraria a los usos y buenas préacticas banca-

BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.? 1948/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -

CAYA ARGENTARIA).—Reclamaciones n.° 1484/99 y n.° 2015/99. rios.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac - En los expedientes n.° 2257/99 y n. 2364/99, la actua-
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla - cion de la entidad fue maés alla de su deber legal: no exis-
maciones n.° 2257/99 y n.® 51/00. tiendo saldo suficiente para retener en el momento de re-
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion  cibir la orden de embargo, retuvo abonos recibidos con
n.° 2239/99. posterioridad (n.° 2257/99), o bien efectud traspasos de
BANCO GUIPUZCOANO.—Reclamaci6n n®. 1206/00. otras cuentas del reclamante (n.° 2364/99) distintas de la

embargada para poder materializar la orden correspon-
En los expedientes n.° 1484/99, n.° 2068/99, n.° 51/00, diente, lo que se estim6 contrario a las buenas practicas
n.° 62/00, n.° 143/00, n.° 299/00, n.° 547/00 y n.° 1206/00,  bancarias.
las entidades recibieron de diferentes Administraciones Pu-
blicas diligencias de embargo sobre cuentas de sus clientes,
por determinadas cuantias. Las entidades reclamadas no  Adeudos en cuenta para corregir abonos indebidos
retuvieron los importes en las cuentas (o, al menos, las re-

. . Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
tenciones supuestamente realizadas no alcanzaron el resul-

. . n.° 1575/00.
tado pretendido), de modo que se continuaron anotando L
. . . . CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
diversas partidas, hasta que tiempo después adeudaron en A
. . . n.° 1018/00.
descubierto las cantidades que se habian declarado embar- )
gadas. Pues bien, el Servicio estimd que las entidades no g/giAnEESggggRos INMACULADA DE ARAGON.—Reclama

habian actuado con la diligencia requerida y que habian in-
cumplido las obligaciones establecidas legalmente a las enti-
dades depositarias. En efecto, de un lado, porque omitie-
ron retener el importe embargado al recibir las diligencias ) )
de embargo y, de otro, porque habian dejado disponer de Las reclamaciones de este epigrafe hacen referencia a la
los saldos de las cuentas, adeudando en descubierto las ~ facultad que puedan tener las entidades para retroceder
cantidades embargadas, siendo asi que para cumplimentar ~ cantidades indebidamente abonadas en las cuentas de sus
una orden de embargo de dinero es esencial la existencia ~ Clientes y para realizar, a este proposito, los apuntes de re-
de saldo. Por tanto, el Servicio consider6 que las entidades ~ trocesion que procedan. Tratandose de rectificacion de
reclamadas no se habian ajustado a las buenas practicas ~ €rrores, el Servicio viene considerando que no supone en

bancarias, al no haber evacuado correctamente las 6rdenes S Un quebrantamiento de buenas practicas bancarias, pues-
de embargo recibidas. to que las operaciones bancarias, al igual que el resto de

actividades humanas, no se encuentran exentas de verse
En el expediente n.° 1948/99, la retencion se produjo a  afectadas por errores de diversa naturaleza. Constatado el
consecuencia de un embargo a nombre de la hermana del  error y justificado convenientemente por parte de la enti-
reclamante que, si bien aparecia como cotitular en la cuen-  dad, pesa sobre el titular de la cuenta el deber de restituir
ta, nunca habia firmado el contrato correspondiente ni la el abono que no le corresponde, pues en ningln caso el
cartulina de firmas, por lo que, en opinién del Servicio, no  error puede ser causa de un enriguecimiento injusto.
se podia considerar como parte en la relacion juridica de

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE GIPUZKOA Y SAN
SEBASTIAN.—Reclamacion n.° 1625/00.

cuenta corriente, estimandose en consecuencia que el Ban- No obstante, las buenas practicas bancarias requieren
co del Comercio se aparto de las buenas practicas al admi- ~ qUe en estas circunstancias la entidad se ponga en contacto
tir semejante situacion irregular con el cliente, a fin de comunicarle la incidencia y la necesi-

dad de rectificar el error. Por el contrario, no es correcto

Por otra parte, en el expediente n.° 2015/99, el Servicio  que la entidad cargue sin mas el importe en la cuenta, sin
censuro que la entidad practicara un embargo de una cuen-  previo aviso, ni que realice el apunte en descubierto o que
ta mancomunada por importe superior al 50 % del saldo liquide intereses a su favor por el periodo que medie entre
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el abono y el adeudo; estas actuaciones suponen repercutir
a los clientes las consecuencias perjudiciales de errores
propios y no son ajustadas a las buenas practicas bancarias.

Incumplimiento de drdenes de clientes

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 2171/99.

BANCO GUIPUZCOANO.—Reclamacion n.° 1140/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 370/00.

Las entidades relacionadas en este epigrafe no atendie-
ron las instrucciones que cursaron los reclamantes, relati-
vas a diferentes aspectos de las cuentas de las que ellos
mismos o terceros eran titulares, lo que llevé al Servicio a
estimar que su actuacién no habia sido ajustada a las bue-
nas practicas bancarias. Las concretas instrucciones incum-
plidas por cada una de las entidades fueron las siguientes:
incumplimiento de una orden de devolucién de un recibo,
dada escasamente una semana antes de su cargo en cuenta
(expediente n.° 1140/00); no facilitar a su cliente la disposi-
cion en efectivo de los fondos procedentes de una inver-
sion, al vencimiento de la misma, y pese a sus reiteradas
peticiones en dicho sentido, entregando en su lugar un
cheque bancario que solo podia hacerse efectivo con dos
dias adicionales de demora (expediente n.° 2171/99); y falta
de respuesta adecuada a un escrito del cliente en que ma-
nifestaba su voluntad de dejar de ser cliente de la entidad,
ante lo cual esta, en opinién del Servicio, debia haberse
puesto en contacto con él a fin de formalizar las cancela-
ciones —suscribiendo los correspondientes documentos y
recogiendo en ellos la firma de todos sus titulares— (expe-
diente n.° 370/00).

Actuacion unilateral de las entidades

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macién n.° 18/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 2114/99, n.° 1975/99, n.° 2192/99, n.° 370/00 y n.° 1279/00.

BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 279/00.

BANCO GALLEGO.—Reclamacién n.° 319/00.

CAIA DE AHORROS DE VALENCIA, CASTELLON Y ALICANTE
(BANCAJA).—Reclamacion n.° 1919/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 224/00, n.° 639/00, n.° 1436/00 y n.° 1694/00.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.° 88/00,
n.2907/00 y n.° 1593/00.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacién n.° 1435/00.
IBERCAIJA.—Reclamacién n.° 379/00.
CAJA DE AHORROS DE MURCIA.—Reclamacion n.° 730/00.
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CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
maciones n.° 1245/99 y n.° 1876/99.

CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA.—Reclamacion
n.° 576/00.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA'Y JEREZ. —Reclamaciones n.° 481/00 y n.° 553/00.

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamaciones
n.° 100/00, n.° 285/00 y n.° 547/00.

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE CORDOBA.—Reclamacion
n.° 1907/99.

CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion
n.° 624/00.

CAJA RURAL DE TENERIFE.—Reclamacion n.° 474/00.

CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.—Reclamaciones
n.° 1631/99 y n.° 1626/00.

En los expedientes de este epigrafe, el Servicio estimé
que las entidades reclamadas no habian actuado conforme
a las buenas practicas bancarias, ya que tomaron decisiones
unilaterales sobre diversas cuestiones de la operativa de las
cuentas de sus clientes, sin contar con el consentimiento
de estos, o0 bien constituian en si mismas actuaciones inco-
rrectas. Exponemos a continuacion las concretas decisio-
nes o actuaciones que concurrieron en cada uno de los ex-
pedientes: apertura de una cuenta sin el expreso consenti-
miento de su titular, y sin facilitar a su cliente la informa-
cion solicitada reiteradamente acerca de la documentacion
justificativa de su apertura y movimientos de la misma (ex-
pediente n.° 18/00); falta de la firma de los documentos
contractuales por quien aparecia como titular de las mis-
mas (expedientes n.° 1631/99 y n.° 279/00), produciéndose
en el segundo expediente citado este defecto también en la
ficha de firmas, e incluso la admisién como firma autorizada
de un tercero, sin constar que quien figuraba como titular
de las cuentas efectivamente hubiese otorgado tal autoriza-
cion; realizacién de un traspaso entre cuentas basandose
en una autorizacion genérica, cuya autenticidad se discutia,
sin respetarse el tenor literal de las instrucciones presunta-
mente cursadas, que exigian que la cuenta de destino estu-
viera en descubierto, lo que aqui no sucedia (expediente
n.° 319/00); falta de reclamacion de unos descubiertos
existentes en cuenta desde varios afios atras, dejando de
ese modo que las deudas se incrementaran con las liquida-
ciones de intereses durante esos afios, produciéndose en
algtn caso su adeudo sin previo aviso en otra cuenta del
cliente (expedientes n.° 1975/99, n.6 224/00, n.° 370/00,
n.° 553/00 y n.° 1279/00); ausencia de liquidacion de una
cuenta corriente durante tres afios, arrojando el resultado
de la misma un saldo a favor del banco que fue cargado en
cuenta al cliente pese a su disconformidad (expediente
n.° 1436/00); no realizacion del pago, en descubierto de es-
casa cuantia, de unos seguros sociales, pese a que unos
meses antes s se habia autorizado su cargo en cuenta en
idénticas circunstancias, sin preocuparse tampoco de po-
nerse en contacto con el cliente (expediente n.° 1694/00);
anulacion de un ingreso en cuenta ajena sin contar con el



consentimiento del titular de la cuenta (expediente
n.° 1919/99); apertura de una cuenta a nombre de una so-
ciedad, en la que determinados socios eran administrado-
res con caracter mancomunado, a instancias de uno solo
de ellos y permitiendo a este, a posteriori, que la cuenta
operara con su sola firma (expediente n.° 1435/00); rea-
pertura de una cuenta, ya cancelada, para reclamar la devo-
lucion de una transferencia incorrectamente abonada, en
lugar de proceder al ejercicio de las acciones judiciales co-
rrespondientes (expediente n.° 88/00); cumplimentacion de
una orden de ingreso en efectivo a una persona distinta de la
indicada, sin hacer prevalecer el nombre del titular de la cuen-
ta sobre la numeracién reflejada en el impreso de ingreso,
que estaba equivocada (expediente n.° 907/00); determi-
nadas actuaciones incorrectas a instancias de administrado-
res de comunidades de propietarios, como puede ser la
apertura de una cuenta, a nombre de una comunidad de
propietarios, por su administrador, sin contar con poder
otorgado al efecto (expediente n.° 1876/99), o el abono de
recibos, a nombre de una comunidad de propietarios, en
una cuenta de la que era titular el administrador, sin acre-
ditarse tampoco que la comunidad de propietarios le hu-
biera autorizado al titular de la cuenta para su cobro (ex-
pediente n.° 1593/00); apertura de una cuenta corriente a
nombre de la reclamante sin recoger su firma en el contra-
to, asi como realizacion de sendos traspasos a dicha cuenta
desde el plan de pensiones de su clienta, también sin su
consentimiento y sin amparo contractual alguno (expedien-
te n.° 379/00); no recoger en los contratos de libretas de
capitalizacion personal abiertas a nombre de las hijas de la
reclamante el plazo de vigencia de las mismas, cancelando
las cuentas transcurridos cinco afios de su apertura sin
acreditar que efectivamente ese fue el plazo de duracion
acordado con sus clientes (expediente n.° 100/00); proce-
der de manera unilateral y sin previo aviso a cancelar un
deposito en divisas de su cliente, lo que le produjo un que-
branto por diferencia de cambio (expediente n.° 285/00);
abono de una transferencia, por causas injustificadas y no
advertidas al cliente previamente a la validacion del impre-
SO, en una cuenta distinta a la designada en el documento
de devolucion del IRPF (expediente n.° 547/2000); anula-
cién de un traspaso ordenado para cancelar dos présta-
mos, que posteriormente se lleva a cabo de forma parcial,
minorando su importe en determinadas partidas de gastos
de reclamacién judicial, sin acreditar la autorizacion del
cliente para su cobro y sin hacerle tampoco entrega de los
originales de los correspondientes justificantes documenta-
les (expediente n.° 1907/99); falta de conservacion de los
justificantes documentales de un reintegro que provocé un
descubierto en cuenta (expedientes n.° 624/00 vy
n.° 1626/00); retrocesion unilateral de varios recibos pre-
viamente cargados en cuenta (expediente n.° 474/00) o de
ingresos en efectivo pese a que el cliente contaba con su
justificacion documental (expedientes n.° 2114/99 y
n.° 576/00); retraso en solucionar el problema derivado de
la cancelacion, por error de la entidad, de la cuenta co-

rriente asociada a unas participaciones en un fondo de in-
version (expediente n.° 730/00); incumplimiento sin causa
justificada de una orden de cancelacion de una cuenta (ex-
pediente n.° 1245/99); y, por Gltimo, nuevo cargo en cuenta
de un recibo, que pocas semanas antes habia sido devuelto
por orden expresa del cliente, sin contactar tampoco con
él para conocer sus instrucciones al respecto (expediente
n.° 481/00).

Mencién especial merecen los expedientes n.° 2192/99
y n.° 639/00. En el primero, los datos del cAdigo cuenta
cliente de unos recibos de presentacion periddica eran in-
correctos. Ante tal circunstancia, la entidad, en lugar de
informar al cliente del fallo en el codigo cuenta cliente a fin
de que procurase su subsanacion por la entidad emisora de
los recibos, modificd sus registros internos de las domici-
liaciones, asociando los mismos a ciertos datos de la enti-
dad emisora de los recibos que, al cambiar en un momento
dado, provocaron la devolucion de aquellos. En definitiva,
el hecho de no subsanar de forma adecuada la incidencia
hizo al banco acreedor a un pronunciamiento desfavorable
del Servicio.

En el segundo de los expedientes citados, la entidad
eludié dar explicaciones a su cliente y al Servicio sobre dis-
tintos apuntes cuestionados, limitdndose a sefialar que la
cuestién estaba subjlddice por seguirse actualmente una
causa judicial contra el que fuera director de la sucursal
donde se produjeron los hechos denunciados. Trataba en
definitiva de eludir sus responsabilidades frente a su clien-
te, a quien la entidad indic6 que se personara en la causa
abierta contra el director, olvidando —en definitiva— que
cuando un empleado de la entidad bancaria actta en el
ejercicio de sus funciones, lo hace en nombre del propio
banco y en virtud del apoderamiento por él concedido, por
lo que frente a sus clientes, en opinién del Servicio, es la
entidad financiera la responsable de todas las actuaciones
realizadas en su nombre, sin perjuicio del derecho de esta
de recurrir contra el empleado que haya actuado de forma
irregular o fraudulenta.

Por consiguiente, este Servicio estimd que la actuacion
del banco, eludiendo su responsabilidad, solo puede ser
considerada contraria a los principios que deben regir las
relaciones del banco con sus clientes, que, no puede olvi-
darse, se basan en una relacion de confianza, que en el pre-
sente caso resultd defraudada.

FALTA DE DILIGENCIA

Disposiciones en cajero con libreta

Entidad: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -

LLA Y JEREZ.—Reclamacion n.° 2123/99.

La entidad imput6 a su cliente dos operaciones que es-
te manifestaba no haber realizado, sin tener en cuenta el [i-
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mite de disposicion fuera de linea reconocido por ella mis-
ma para el uso de la libreta en cajeros automaticos vy, asi-
mismo, sin acreditar documentalmente la cuantia de dicho
limite. También merecio la reprobacién por parte del Ser-
vicio que no quedaran registradas adecuadamente las ope-
raciones cuestionadas en la libreta del cliente.

Comisidn reiterada de errores o retraso en corregirlos

Entidad:  BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 2077/99.

El Servicio de Reclamaciones ha declarado en numero-
sas ocasiones que la comision de un simple error no es
constitutiva, en si misma, de una mala practica bancaria, ya
que la actividad bancaria, como el resto de actividades hu-
manas, no esta exenta de verse afectada por errores e inci-
dencias de diversa indole.

Pues bien, en el expediente n.° 2077/99, Banco Espafiol
de Crédito practicd, en la cuenta del difunto padre del re-
clamante, una serie de apuntes relacionados con una com-
pra temporal de deuda publica no autorizada por este ni
por el propio reclamante como heredero suyo, que deja-
ron a la misma en descubierto, y que no fueron regulariza-
dos hasta casi tres meses después del primer adeudo, por
importe de 300.001.948 pesetas, afectando también a una
cuenta de valores en la que figuraban él y su padre, como
nudo propietario y usufructuario, respectivamente. A pe-
sar de haber advertido el cliente a la entidad a los pocos
dias sobre el cargo comentado y sobre el descubierto fic-
ticio por él generado, se sucedieron meses después varias
liquidaciones en la cuenta como consecuencia de dichos
nlmeros rojos, que, aunque también fueron regularizadas,
entendia el reclamante —con razon— que nunca debieron
practicarse. Al parecer, esta incidencia se derivd, segun
alegaba la entidad, de un error del banco en el nimero de
oficina en la que se contabilizé un contrato de valores. La
evidente falta de diligencia por parte de la entidad en la
resolucion de la incidencia inicialmente planteada, que no
fue totalmente subsanada hasta casi tres meses después de
la fecha del primer apunte controvertido, la hizo acreedo-
ra del pronunciamiento desfavorable por parte del Ser-
vicio.

Demora en el abono de intereses pactados

Entidad:
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 1722/99.

En este expediente, el Servicio no encontré justifica-
cion alguna para que el pago de los intereses de una cuenta
de ahorro vivienda se difiriese, sin amparo legal o contrac-
tual, siete meses y medio al momento en que esta fue can-
celada. Al no emplear la entidad la debida diligencia, se esti-
mo que su actuacion habia sido contraria a las exigencias
de las buenas précticas bancarias.
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CONDICIONES CONTRACTUALES

Disposiciones en cuentas sin concurrir las firmas necesarias

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1388/00.

BANKINTER.—Reclamaciones n.° 1764/99 y n.° 1955/99.

CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA.—Reclamacion
n.° 870/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 1131/00.

En los expedientes n.° 1764/99, n.° 870/00 y n.° 1388/00,
las entidades permitieron disponer de ciertas cantidades
depositadas en cuentas, sin concurrir las firmas que en cada
caso eran necesarias. En efecto, se trataba de depésitos de
varios titulares, o bien de una comunidad de propietarios,
en los que habian convenido que las disposiciones se harian
con la firma conjunta de varias personas. Por tanto, al no
haber respetado las condiciones de disposicion establecidas
en los contratos, el Servicio estim6 que la actuacién de las
entidades no habia sido ajustada a las buenas précticas ban-
carias.

Bankinter permitid, en el expediente n.° 1955/99, diver-
sas disposiciones contra la cuenta del reclamante, por par-
te del hermano de este, sin estar autorizado al efecto, lo
que se estimd por el Servicio contrario a las buenas practi-
cas bancarias.

En el expediente n.° 1131/00, la Caja de Ahorros del
Mediterraneo permitid que una persona no autorizada en
la cuenta, el hijo de la reclamante, efectuara disposiciones
de la misma sin la libreta de ahorros, utilizando en su lugar
documentos de reintegro con la firma de la titular supues-
tamente falsificada y su DNI. El Servicio estimé que la enti-
dad, en lugar de permitir estas disposiciones irregulares,
debia haber solicitado a la titular que, si no podia personar-
se en la sucursal, autorizase a quien estimase conveniente a
tal efecto. Tampoco se estimd correcto que la caja de aho-
rros permitiese la cancelacion parcial de una imposicion a
plazo, manifestando la entidad que hubo un consentimiento
telefonico de la reclamante cuya existencia no quedd pro-
bada ante el Servicio, al no existir su oportuna ratificacion
documental.

Extincion o modificacion de condiciones contractuales sin concurrir
el consentimiento de todos los contratantes o a instancia
de personas no legitimadas

Entidades: CAJA RURAL DE SALAMANCA.—Reclamacion n.° 2337/99.
CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacion n.° 1844/99.
IBERCAJA.—Reclamacion n.° 1911/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1723/99 y n.° 1521/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDOBA.—
Reclamacion n.° 2464/99.



BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ - lacion posterior, sin justificar de forma clara y fehaciente

CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n. 1898/99. las instrucciones recibidas (expediente n.° 2464/99).
CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamaciones
n.2 312/00 y n.° 589/00.

CAIXA DE AFORROS DE VIGO E OURENSE (actualmente, CAXA  INFORMACION Y DOCUMENTACION
DE AFORROS DE VIGO, OURENSE E PONTEVEDRA).—Recla -

macion n.° 1965/99. . .
Documentos contractuales de operaciones pasivas:
CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA—Recla - faita de formalizacién o de conservacion

macion n.° 1906/99.
UNICAJA —Reclamacién n.° 2303/99. Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 1723/99, n.° 2026/99, n.° 2280/99, n.° 178/00 y n.° 831/00.
) ) ) CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
En estos e_xpedlentes,_ !as en'_udades reclamadas aC(_:edle- clamaciones n.2 312/00 y n.° 633/00.

ron a _extmg_uw oa mo_d|f|car d|versc_>s _aspectos de ciertos ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
depositos sin concurrir el consentimiento de todos los tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
contrataptes 0 a instancia de personas no Iegltlmadas_, lo macion n.° 2161/99.
que llevo al Servicio a la conclusion de que sus respectivas BANCO ESPARIOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.® 2479/99
actuaciones no habian sido ajustadas a las buenas practicas ¥ 0. 243/00.
b_anca’ngs. Las particulares S|tua_0|o_nes que el Servicio con- BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA —Reclamacion
sider¢ incorrectas fueron las siguientes: falta de acredita- 0.9 254/00

cion de que la reclamante fue informada de su exclusion
como titular de una cuenta que posteriormente se canceld
(expediente n.° 1844/99); supresion de un cotitular indis-

CAJA RURAL DE SALAMANCA.—Reclamacion n.° 2337/99.
BANCO SABADELL.—Reclamacién n.° 2375/99.

tinto o cambio del régimen de disposicion de una cuenta, BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 2187/99.
de indistinto a mancomunado, a instancias de uno solo de
los titulares, sin recabar las autorizaciones preceptivas (ex- La norma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de sep-

pedientes n.° 1906/99 y n.° 1911/99); cancelacion de cuen-  tiembre, establece diversos casos en los que las entidades
tas o depdsitos a plazo fijo de cotitulares sin concurrir el deben entregar obligatoriamente a sus clientes un ejemplar
consentimiento de todos ellos o sin, al menos, haber pro-  del documento contractual, entre otros, en la apertura de
cedido a su comunicacion previa a los interesados, censu-  cuentas corrientes a la vista o cuentas de ahorro y en los
randose en algln caso la falta de conservacion de la orden  depdsitos a plazo y otras formas de captacion de pasivo,
de cancelacion de la cuenta (expedientes n.° 1898/99, cuando su importe sea inferior a sesenta mil euros (diez
n.° 2337/99, n.° 1723/99 y n.° 312/00); admision de 6rde- millones de pesetas). Igualmente, la normativa mercantil
nes de inclusion y exclusion de titulares de una cuenta, a  (articulo 30 del Codigo de Comercio) obliga a los empre-
instancia de uno solo de ellos, sin contar con el consenti-  sarios a conservar de modo ordenado la documentacion
miento de los restantes ni notificarles siquiera las modifica-  relativa a su negocio, durante un plazo de seis afios. Pues
ciones efectuadas (expediente n.° 1965/99); modificacion  bien, en las reclamaciones de este epigrafe esta exigencia
de las firmas necesarias para disponer de la cuenta de una no fue debidamente observada por las entidades, puesto
comunidad de bienes, tras la dimision de su administrador,  que no aportaron a los respectivos expedientes el contra-
sin que fuera la comunidad, como titular de la cuenta,  to de la operacion. De esta omision cabria deducir o bien
la que primero acordase y luego comunicase dicha medida  que los contratos no habian sido formalizados en el mo-
a la entidad, lo que provocé que la cuenta, pese a ser de  mento inicial o bien que no habian sido custodiados debi-
disponibilidad mancomunada, quedase con una sola firma  damente. Cualquiera que fuera el caso, lo cierto es que el
registrada, pagandose un cheque emitido con la tnica firma  Servicio concluy6 que la actuacién de las entidades no ha-

subsistente (expediente n.° 2303/99); admision de disposi-  bia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.
ciones de fondos en descubierto a uno de los cotitulares

de una cuenta indistinta, sin el consentimiento del otro, re-
chazandose posteriormente una orden escrita de ambos ti-  Faita de formalizacion de contrato sobre ingresos «salvo recuento»

tulares en la que expresaban su deseo de que la entidad no
permitiese tales disposiciones en descubierto si no fuesen Entidad: BANCO DE ALICANTE (actualmente, BANCO BILBAO VIZCA -

solicitadas en lo sucesivo por ambos titulares conjunta- YA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 187/00.
mente (expediente n.° 589/00); emision de un contrato de
modificacion de cuenta, que no ofrece la suficiente claridad La entidad no habia formalizado el documento contrac-

en los datos del primer titular, provocando con ello razo-  tual correspondiente con anterioridad a la prestacion de
nables dudas sobre una posible manipulacion del documen-  un servicio de ingresos nocturnos que se verificaban «salvo
to (expediente n.° 1521/00); y, por ultimo, levantamiento  recuento». En opinion del Servicio de Reclamaciones,
del bloqueo de una cuenta, traspaso de los fondos y cance-  puesto que en este tipo de contratos se suelen establecer
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unas cautelas para no perjudicar al cliente en caso de dis- se contenian referencias a normativa fiscal ya derogada
crepancia entre este y el banco sobre el importe deposita-  cuando se suscribi6, por lo que, en nuestra opinion, la caja
do, como efectivamente ocurrié en esta reclamacion, laau-  de ahorros obré de forma incorrecta al no mantener con-
sencia de su primitiva formalizacion se estim6 constitutiva  venientemente actualizado el contenido del contrato de
de mala practica bancaria. deposito irregular que firmo con el reclamante, sin perjui-

cio de entender que semejantes menciones no tenian, ni

Falta de conservacion de documentacion sobre condiciones mucho menos, la relevancia que pretendia aquel.

de disposicion de cuenta

Entidad: CAIA DE AHORROS DE SANTANDER Y CANTABRIA—Recla - Falta de entrega al cliente del documento contractual

Lot
macion n.” 288/00. Entidad: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion

. i . n.° 445/00.
En este expediente, se puso de manifiesto que la caja

de ahorros no habia conservado debidamente la documen-
tacion contractual relativa a qué personas podian disponer
de una cuenta abierta a nombre de una comunidad de pro-
pietarios, lo que merecio la censura del Servicio de Recla-
maciones.

En la presente reclamacion, entendio el Servicio que el
banco reclamado se habia apartado de las buenas précticas
bancarias, al no facilitar a su cliente, a pesar de la solicitud
expresa de este, copia de los documentos contractuales
que amparasen determinadas operaciones de deposito a
plazo contratadas, algo a lo que ademas venia obligado se-
Falta de formalizacion de los documentos de reintegro glin normativa.

Entidad:  CAJA DE AHORROS DE VALENCIA, CASTELLON Y ALICANTE
(BANCAJA).—Reclamacion n.° 204/00
Los contratos formalizados no retinen todos los requisitos exigidos

El Servicio de Reclamaciones ha reprochado en nume-  por la normativa
rosas ocasiones el sistema implantado por algunas entida-
des de crédito, segun el cual no requieren a sus clientes la
firma de documentos cuando solicitan reintegros de im-
porte inferior a ciertas sumas o cuando existe supuesta-

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 2468/99.

CAJA RURAL DE VALENCIA.—Reclamacion n.° 1014/00.

mente un alto grado de confianza. Asi se ha recogido ex- CAIA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
presamente en nuestra Memoria de 1998, pagina 62, en la .2 2443/99.

que se sefiala que «... Esta irregular préctica genera una in- BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -
sequridad en los titulares de los depdsitos bancarios, al no CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n. 2356/99.

existir constancia documental de la identidad de la persona CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
que realiza el reintegro. En estos casos, habra de ser la en- LLA Y JEREZ.—Reclamacion n.° 1727/00.

tidad que adopte esta préactica tan nociva la que al final se BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
pueda ver perjudicada por la misma, puesto que se vera n.° 2169/99 y n.° 548/00.

privada de los medios de prueba para acreditar que ha BANCO MAPFRE.—Reclamacion n.° 543/00.

cumplido diligentemente con el deber de custodia de los BANCO ESPAROL DE CREDITO.—Reclamacién n.° 213/00.

fondos depositados por los clientes y que ha prestado de
forma adecuada el servicio de caja inherente al contrato
de cuenta.

BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacion n.° 464/00.

En los expedientes n.° 2443/99 y n.° 2356/99, los docu-

En el presente expediente, Bancaja no requirio la firma  mentos contractuales de las cuentas de los reclamantes no
del documento por tratarse de un reintegro por importe  recogian el contenido minimo fijado en la normativa (nd-
inferior a 75.000 pesetas efectuado en la misma oficina de  mero séptimo de la Orden Ministerial de 12 de diciembre
apertura de la cuenta, lo que merecié la censura del Servi-  de 1989 y norma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de
cio, en coherencia con el criterio antes sefialado. septiembre), ya que faltaba la informacion relativa al con-
cepto y a la cuantia de las comisiones aplicables, o el pro-
cedimiento para la modificacion de las mismas. Pues bien,
este guebrantamiento normativo por parte de la Caja de
Entidad:  M.P. Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y SEVILLA.—Reclama - Ahorros de Granada y del Banco del Comercio fue estima-

¢ién n.2 1775/00. do contrario a las buenas practicas bancarias.

Defectos de informacion en el documento contractual

Este Servicio se ha pronunciado en diversas ocasiones En los expedientes n.° 213/00 y n.° 464/00, se trataba
considerando que la inclusion en contrato de normativa  de unas cuentas abiertas a nombre de menores de edad,
derogada es constitutiva de mala préactica bancaria. En el  que habian venido funcionando durante afios sin recogerse,
presente caso, en el contrato de cuenta de ahorro vivienda  ni siquiera en el documento contractual, la firma de sus re-
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presentantes legales, lo que en opinién del Servicio supuso
no ya simplemente una evidente irregularidad contractual,
sino una dejacién de sus deberes mercantiles cara a los ti-
tulares de los fondos.

En la reclamacion relativa a Caja San Fernando
(n.° 1727/00), la entidad reclamaba un saldo deudor a la re-
clamante, quien se negaba a admitirlo al no haber suscrito
el contrato de cuenta. Frente a ello, la caja de ahorros
consideraba que, sin perjuicio de este defecto formal, la re-
clamante si suscribié la cartulina de firmas, lo que, unido a
su falta de oposicidn a la condicién de titular a lo largo de
muchos afios, suponia un reconocimiento tacito de la mis-
ma. El Servicio, sin perjuicio de remitir a las partes a que
acudieran a los tribunales de justicia a fin de determinar
cudl fue la intencion de la reclamante al suscribir la cartuli-
na de firmas, entendié que la entidad habia incurrido en
una mala préactica bancaria al no conservar copia del con-
trato suscrita por todos los titulares. De la misma forma,
tampoco en el expediente n.° 548/00 existia un documento
contractual firmado por las partes que regulase las con-
diciones en que se produciria la restitucidn del depésito,
ni se habia realizado la entrega del contrato al cliente, lo
que se estimo contrario a la normativa de disciplina banca-
ria sobre claridad y transparencia.

En lo que respecta al expediente n.° 2468/99, se trataba
de un depésito a plazo cuya rentabilidad venia indexada al
IBEX 35, en cuyo documento contractual se sefialaba que
las partes rubricaban cada una de las hojas (un total de 4) y
firmaban al final del mismo en sefial de consentimiento.
Pues bien, precisamente dos hojas no venian rubricadas,
conteniéndose en una de ellas la clausula que regulaba la
cancelacion anticipada a instancias del cliente, en la que se
admitia la posibilidad de pérdida de parte del depésito
constituido, circunstancia esta que acaecio, y en la otra, los
datos sobre el indice aplicado y los célculos a efectuar para
practicar las liquidaciones pactadas. Dicha irregularidad,
consistente en no rubricarse dos hojas del contrato con
semejante trascendencia, pese a lo pactado expresamente,
no pudo sino reputarse constitutiva de mala préactica ban-
caria. ldéntica conclusion se alcanzé en el expediente
n. 1014/00, de Caja Rural de Valencia, en el que se trataba
también de un depdsito indexado con un anexo al docu-
mento contractual que no estaba firmado por el cliente, tal
y como era exigible.

En la reclamacion n.° 2169/99, el Servicio ech6 en falta
la firma de la reclamante, que figuraba como cotitular, en el
documento contractual de apertura de una cuenta a plazo.
En cambio, en el expediente n.° 543/00 faltaba la firma de
la madre de la reclamante, cotitular de la cuenta, enten-
diendo el Servicio de Reclamaciones que las actuaciones
del Banco Santander Central Hispano y del Banco Mapfre,
respectivamente, se alejaron de las buenas practicas banca-
rias, tanto al no exigir la firma en cuestion, en el momento
de contratar, como también al no procurar que dicho de-
fecto formal se subsanase posteriormente.

Falta de informacion sobre movimientos o saldos en cuentas

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 1989/00.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 1758/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 981/00.

En los expedientes n.° 1758/99 y n.° 1989/00, los recla-
mantes se dirigieron a las entidades de las que eran clien-
tes para mostrar su disconformidad con ciertas cantidades
cuyo pago se les reclamaba o habia sido adeudado en sus
cuentas, requiriendo la exhibicion de los justificantes co-
rrespondientes a los apuntes, a fin de conocer su origen y
procedencia, 0 bien requiriendo informacion completa so-
bre movimientos y liquidaciones practicadas en las cuentas;
sin embargo, las entidades no facilitaron esta informacién
que solicitaron los clientes o lo hicieron con un considera-
ble retraso. Esta actuacion se estimo impropia de la trans-
parencia y claridad que debe presidir en todo caso la ope-
rativa bancaria y, como tal, contraria a las buenas préacticas
bancarias.

En el expediente del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria,
n.° 981/00, el banco se negaba a actualizar los movimientos
de una libreta mientras existiesen saldos negativos, refle-
jandose los ingresos que el cliente realizaba, pero no el
resto de movimientos pendientes. En opinién del Servicio,
semejante préactica, que provoca —en definitiva— que la li-
breta de ahorros, instrumento bésico de control de los
movimientos que en la cuenta se operan, refleje unos sal-
dos incorrectos, va en contra, claramente, del principio de
transparencia que inspira la normativa bancaria.

Falta de informacion a los interesados sobre los embargos ordenados
por la Administracion

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -

CAYA ARGENTARIA).—Reclamaciones n.° 1789/99 vy
n.° 1818/99.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 1237/00.

BANCO BSN BANIF.—Reclamacion n.° 700/00.

En estos casos, los reclamantes mostraban su discon-
formidad con sus entidades, en relacién con la notificacion
de la retencion y embargo de ciertas cantidades de dinero
de sus cuentas, que habia sido ordenada por determinados
organismos publicos. En general, cualquier discrepancia que
ostente el embargado o cualquier pretension que desee
ejercitar, debe hacerse valer directamente ante el organis-
mo ordenante del embargo, no ante la entidad de crédito
donde figure abierto el depdsito. Sin embargo, el Servicio
si puede analizar la actuacion de la entidad de crédito con
arreglo a las buenas préacticas bancarias, en orden a com-
probar el cumplimiento de su obligacion de transparencia
frente al cliente.
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En los supuestos de este epigrafe, cuando se retuvieron  Castilla-La Mancha y el Banco Santander Central Hispano,
de las cuentas de los reclamantes las cantidades embarga-  respectivamente, en virtud de érdenes de la Seguridad So-
das (retencion que precede en unos dias al definitivo adeu-  cial, del importe correspondiente a una pensién indebida-
do, seglin el mecanismo previsto legalmente), las entidades  mente abonada en cuenta, a nombre de personas ya falleci-
no comunicaron a sus clientes las érdenes recibidas de las  das, sin mediar su consentimiento y sin notificacion previa.
Administraciones embargantes, impidiéndoles conocer que  El Servicio considerd que las entidades no se ajustaron a
una parte del saldo de sus cuentas era indisponible. las exigencias de las buenas practicas bancarias, al no notifi-

car a los interesados, antes de practicar adeudo alguno, la

El Servicio estima que el deber de informacion al titular  reclamacion efectuada por la Seguridad Social, a fin de que
del deposito exige una notificacion inmediata al interesado,  aquellos pudieran adoptar las medidas que consideraran
no solo a fin de que pueda conocer en todo momento el  oportunas para devolver tal cantidad.
estado de su deposito, sino también para que pueda actuar
en defensa de su derecho. Este argumento viene avalado
por el hecho de que, como es sabido, el extinto Consejo Falta de informacién o informacion deficiente respecto
Superior Bancario, mediante Circular n.° 68/93, de 21 de  j gjversos aspectos

junio, recomendo6 a las entidades que comunicaran a sus
clientes las retenciones realizadas en sus cuentas como  Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -

consecuencia de los embargos decretados por la Adminis- tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
tracion. Por todo ello, la falta de notificacién de la reten- maciones n.° 2371/99 y n.° 174/00.
cién y embargo de la cuenta se estimé contraria a las bue- BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
nas précticas bancarias. n.% 96/00, n.° 744/00 y n.° 1350/00.
CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion
n.° 1696/99.

Falta de informacién sobre pensiones cobradas indebidamente, BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 132/00.

reclamadas por la Seguridad Social BANCO PASTOR.—Reclamacion n.° 181/00.

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -
cion n.° 223/00. En los expedientes de este epigrafe, las entidades recla-
CAJA GENERAL DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion ~ madas no informaron adecuadamente a sus clientes o incu-
n.° 1137/00. rrieron en evidentes faltas de informacion con estos sobre
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacién ~ aspectos diversos de sus cuentas o sobre diferentes opera-
n.° 1112/00. ciones realizadas o a realizar por medio de las mismas. Es

sabido que la claridad y transparencia propias de la operati-

La Caja General de Ahorros de Canarias (expediente V@ bancaria exigen que I§,s entidades proporcio_nen alos in-
n.° 1137/00) no permitié a su cliente disponer de los fon- teresadqs una informacion clara y correcta, ajustadg a las
dos depositados, bloqueando la cuenta por haberse abona- ~ caracteristicas de cada operacion; dado que las entidades
do en la misma pensiones de una cotitular indistinta ya fa- N0 10 hicieron asi, el Servicio estim6 que no se habian ajus-
llecida. EI Servicio comprob6 que, efectivamente, desde el ~ tado a las buenas practicas bancarias. Las concretas situa-
6bito de un cotitular y durante casi siete afios, se realiza-  ClON€s de los diferentes expedientes que dieron lugar a los

ron abonos de pensiones indebidas. Pues bien, la entidad pronunciamientos contrarios del Servicio fueron las si-
no solo actia como mandataria de sus clientes cuando  duientes: retraso de nueve meses en modificar el domicilio

presta el servicio de caja, sino que también lo es de la Te- de remisidn de correspondencia de la cuenta (expediente
. . . . o] . 1A
soreria General de la Seguridad Social al abonar las pensio- ~ N-° 2371/99); falta de aclaracion sobre una remesa que el
nes, y, como tal, debe cumplir una serie de obligaciones, cliente alegaba habia SIdQ objeto de dqble_: cargo en cuenta,
entre ellas la de comprobar la subsistencia del pensionista fundam_entand% su negativa en un subjudice que no existia
y de solicitar, en caso de duda, a la Tesoreria General de la  (expediente n. 174/00); falta de claridad en la redaccion
Seguridad Social que requiriese a los titulares a quienes se  tanto de un documento de ingreso en cuenta como de los
hacen abonos en cuenta que aportasen a las oficinas paga- extractos de una cuenta de tarjeta de crédito (expediente
.z . . . . (o] . i i 1A
doras documentacion acreditativa de la pervivencia de los  N-° 96/00); ausencia de claridad en la retrocesion de una
pensionistas. Por ello, se estimé que la caja de ahorros, al ~ cOMision cobrada, al manifestar la entidad en un primer
bloguear el importe de unas pensiones que se venian abo- MOMento que la cuenta quedaba con saldo de cero pese-
nando en cuenta sin poner en conocimiento de la Tesore- @S, cuando en realidad existian 191 pesetas disponibles,

ria el cardcter indebido de las mismas, no se habia ajustado  €OMO después, de forma contradictoria, alego la entidad
a los usos y buenas précticas bancarios. (expediente n.° 744/00); falta de informacion acerca de las

cantidades ingresadas para la cancelacion de unas posicio-
En los expedientes n.° 223/00 y n.° 1112/00, los recla-  nes deudoras (expediente n.° 132/00); demora considerada
mantes se quejaban de unos adeudos realizados por Caja  excesiva en llevar a cabo una rectificacion de una informa-

62



cion errénea facilitada a la Agencia Estatal de la Adminis- En el expediente n.° 1747/00, el Servicio estimd que
tracion Tributaria (expedientes n.° 1696/99 y n.° 1350/00); la actuacién de Unicaja no habia sido correcta ni ajustada
y aceptacion de que una persona firmase un recibi de una  a las buenas practicas bancarias, ya que cometio diversos
cantidad de dinero en concepto de devolucion del IRPF a  errores que pusieron de manifiesto una actuacion esca-
nombre de otra —su conyuge en el momento de presen-  samente diligente. Asi, el heredero no fue atendido debi-
tar la declaracion— sin la pertinente autorizacion, inten- damente por la sucursal a la que se dirigio; posterior-
tando posteriormente la subsanacion del fallo de forma po-  mente, tras un escrito enviado al defensor del cliente, se
co correcta (expediente n.° 181/00). le comunica que acuda a una sucursal en Madrid, en la

que se supone que se le informaria, cosa que no ocurrio;

y, por ultimo, cuando se le envia una comunicacién con

Actuaciones incorrectas relacionadas con la informacién a facilitar todos los datos solicitados, estos datos resultaron ser

sobre cuentas de titulares que hayan fallecido erréneos.

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion En el expediente n.° 1822/99, frente a las concretas im-
n.° 1822/99. putaciones del abogado representante de la comunidad he-
BANKINTER.—Reclamacién n.° 520/00. reditaria reclamante, discrepando de distintas actuaciones,
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE AVILA—Recla -  €OMO €l cierre de una cuenta, traspaso del saldo a otra, abo-
macién n.0 2428/99. no de dividendos en una tercera, etc., sin 6rdenes expresas

por personas facultadas, la entidad no proporcion6 informa-
cion alguna, escudandose en la falta de aportacion de deter-
minada documentacién de una de las testamentarias (los dos
titulares de la cuenta, abierta con caracter indistinto, habian
fallecido). El Servicio entendi6é que los herederos de uno de
los titulares de una cuenta indistinta ocupan la misma posi-
cion de su causante, y tienen derecho a ser informados de
cuanto acontece relacionado con la cuenta que sea poste-
rior al Obito, estimandose —en consecuencia— que la ac-
tuacion de la entidad fue poco transparente.

UNICAJA.—Reclamacion n.° 1747/00.

El Servicio ha tenido ocasion de pronunciarse en hume-
rosas ocasiones acerca del contenido de la obligacion de in-
formacién que tienen las entidades con respecto a las posi-
ciones que mantengan los titulares fallecidos, cuando sea
solicitada por quienes acrediten su condicion de herederos.
En tales casos, se ha considerado que estos Ultimos tienen
derecho a obtener informacion sobre el estado de la cuenta
al tiempo del fallecimiento del causante, asi como a dispo-
ner del saldo previa presentacion a la entidad de los docu-
mentos que acrediten su condicion de herederos y la liqui-
dacion del Impuesto sobre Sucesiones. Por el contrario, el  Contratos no adaptados a la vigente normativa

Servicio ha venido estimando que no es exigible a las enti- _
dades que les faciliten una informacién general relativa a los ~ Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -

movimientos y operaciones realizadas por los titulares cau- talmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
santes antes de su fallecimiento, entendiendo que habran de macion n.® 2161/99. 5
ser los 6rganos judiciales competentes los que tengan que Bﬁ\NCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
resolver sobre la procedencia 0 no de esa solicitud. n.? 2084/99.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamaciones n.° 364/00 y n.° 1089/00.

Pues bien, de conformidad con este criterio, el Servicio IBERCAJA.—Reclamaciones n.° 491/00 y n.° 833/00.

estimé que la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Avila CITIBANK ESPANA— Reclamaciones n.® 1836/99 y n. 1861/99.
(expediente n.® 2428/99) no habia actuado conforme a las DRESDNER BANK A.G. SUCURSAL EN ESPARNA —Reclamacion
buenas précticas bancarias ya que no facilitdé a una herede- n.° 2366/99.
ra acrgdnauon}dpcumental de determ|r_1ada.s,dlsp05|C|ones CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA —Recla -
posteriores al 6bito o extractos de liquidacion de la cuen- macién n. 1200/00.

ta, pese a las reiteradas peticiones de aquella. Es mas: pese

a indicar en sus alegaciones que procederia inmediatamen-

te al envio a la reclamante de la documentacion solicitada, La Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre (norma vigé-
transcurrido un mes de estas manifestaciones todavia no le  sima octava, n.° 2), establecié, como ya vimos al principio
habia facilitado la misma, en una actuacion que se estimé de este Grupo I, la fecha limite del 31 de diciembre de
poco transparente y a todas luces censurable. En el expe- 1992 para que las entidades pusieran a disposicion de sus
diente relativo a Bankinter (n.° 520/00), se censurd el com-  clientes, que fueran titulares de operaciones de duracion
portamiento de este banco, entre otras cuestiones, por indefinida, un ejemplar del documento contractual adapta-
demorar injustificadamente la entrega a la interesada de la  do a la nueva normativa. Las entidades reclamadas incum-
informacion solicitada sobre las posiciones y movimientos  plieron este mandato, quebrantando de ese modo las bue-
de las cuentas de su ex-marido fallecido. nas préacticas bancarias.
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GRUPO Il

TRANSFERENCIAS

COMISIONES

Cobro de comisiones desproporcionadas

Entidades; BANCO ATLANTICO.—Reclamacién n.2 819/00.
UNICAJA.—Reclamacion n.° 1508/00.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades recla-
madas aplicaron de forma automatica las comisiones que te-
nian tarifadas por las transferencias que habian ordenado sus
clientes, de forma que como las cantidades transferidas eran
de elevada cuantfa, resultaron asimismo unas comisiones de
importe considerable (en torno a las ciento cincuenta mil
pesetas) por la aplicacién de los porcentajes tarifados.

El Servicio estima que el régimen de libertad en el esta-
blecimiento de comisiones por parte de las entidades no
implica que pueda considerarse buena préactica bancaria la
aplicacion automatica de las mismas, ya que es obligacion
de las entidades ponderar las cantidades que deben cargar-
se a los clientes por los servicios prestados, teniendo siem-
pre presente el principio de proporcionalidad, para evitar
en la medida de lo posible que se cobren cantidades abusi-
vas por servicios cuyo coste real no se corresponde con el
importe repercutido. Ademas, en casos como estos, es exi-
gible que se informe previamente a los ordenantes del cos-
te que va a suponerles la ejecucién de sus instrucciones, a
fin de que puedan evaluar la conveniencia de mantenerlas o
utilizar un sistema alternativo de traspaso de fondos.

Sobre la base de estos razonamientos, el Servicio esti-
moé que las entidades no se habian ajustado a las buenas
préacticas bancarias, ya que habian adeudado a sus clientes,
en concepto de comision por la ejecucion de transferen-
cias, sin previo aviso, unos importes desproporcionados en
relacion con el servicio que habian prestado.

Falta de transparencia en el cobro de comisiones

Entidades: BANCA JOVER (actualmente integrada en CAJA DE AHORROS Y
MONTE DE PIEDAD DE MADRID).—Reclamacion n.° 1851/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.% 1991/99.
BANCO SABADELL.—Reclamacion n.° 1811/99.

La Banca Jover (expediente n.° 1851/99) cobré a su
cliente la comisién que tenia registrada en su folleto de ta-
rifas por la ejecucion de una transferencia a otra entidad
crediticia. Sin embargo, el reclamante sostenia que antes
de ordenar la transferencia, el director de la sucursal le in-
formé de los gastos que se devengarian por la operacién,
informacién que estimé conforme y sobre la base de la
misma ordend realizar la operacién. A pesar de ello, los
gastos que le comunicaron eran de importe considerable-
mente inferior a los que finalmente le repercutieron. La
entidad, por su parte, se cefiia en sus alegaciones a la legali-
dad formal de la comision cobrada, sin hacer referencia a la
existencia 0 no del pacto invocado por el cliente. Partien-
do de estas circunstancias, se desprendia una clara desin-
formacion, de la que era responsable la entidad, e, incluso,
la existencia del pacto previo invocado por el reclamante,
lo que suponia que el cobro de la comision, en la cuantia
en que se llevo a efecto, habia supuesto un incumplimiento
por parte de la entidad, que merecia el pronunciamiento
desfavorable del Servicio.

En el expediente relativo al Banco Espafiol de Crédito
(n.° 1991/99), el reclamante discrepaba con el incremento,
sin previo aviso, del importe de la comision que le venia
cobrando la entidad por el abono de una pension que reci-
bia del extranjero. Acreditado en el expediente que el ban-
co no habia comunicado al cliente la modificacion de la co-
mision, el Servicio estimd que esta actuacién no era con-
forme a las buenas préacticas bancarias, ya que el aviso pre-
vio al cliente era esencial, a fin de que este pudiera decidir
acerca de si queria 0 no continuar solicitando la prestacion
del servicio a la entidad reclamada. Ademas, en una con-
creta mensualidad de la pension, la entidad aplicé la comi-
sién por transferencia ordinaria, pues asi se recibié en Ba-
nesto, por error de la entidad ordenante; no obstante, el
Servicio estimé que tan pronto como advirtio el error
existente debié haber modificado la comision que habia
percibido y ajustarla al concepto que realmente procedia,
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cosa que no hizo, por lo que en este punto se aprecié que
la entidad también habfa quebrantado las buenas practicas
bancarias.

El Banco de Sabadell (expediente n.° 1811/99) no informd
a la sociedad reclamante de la comisiéon que tenia tarifada
para la recepcién de 6rdenes de transferencia del extran-
jero, pese a que el cliente habia solicitado en un determi-
nado momento informacion sobre el citado servicio, dado
que tenia que recibir unos pagos de una determinada enti-
dad radicada en el extranjero. Una actuacién acorde a las
buenas practicas bancarias habria requerido que la entidad
hubiese informado correctamente a su cliente acerca de
que la operativa que él planteaba se encontraba sujeta al co-
bro de comisiones; de este modo, se habria evitado que el
reclamante se viera sorprendido por el adeudo de las mis-
mas 0, en su caso, podria haber optado por no realizar la
operacion. En cualquier caso, esta actuacion no observada
por la entidad habria redundado en beneficio de los princi-
pios de claridad y transparencia, asi como de la confianza
mutua que debe regir en las relaciones banco-cliente.

Cobro de comisiones indebidas

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 2091/99.

Entidad:

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria adeudo al reclaman-
te una comisién por cada abono que realizaba en su cuen-
ta, procedente de la pensién que aquel recibia del extranje-
ro; la cantidad adeudada respondia a la establecida en las
tarifas de la entidad para operaciones con el exterior,
transferencias y 6rdenes de pago recibidas, drdenes de pa-
go de pequefia cuantia, liquidadas a favor de pensionistas.
En el caso concreto de este expediente, la pension se reci-
bia a través de una entidad de crédito espafiola que tenia
suscrito un convenio con el organismo ordenante, median-
te el cual se canalizaban a través de esta entidad los pagos
a pensionistas espafoles, sin gastos para los mismos. Por
consiguiente, el Servicio considerd que en el presente caso
no estaba justificada la aplicacion de la tarifa para operacio-
nes procedentes del exterior, ya que si bien el ordenante
inicial de las pensiones era un no residente, la entidad re-
clamada recibia los fondos directamente de una entidad de
crédito residente y en pesetas, por lo que, en principio y a
falta de otra argumentacion que lo justificara, debia darse al
abono el mismo tratamiento que se daria a cualquier abo-
no de una transferencia interior. Por este motivo, el Servi-
cio concluyd que la entidad habia quebrantado las buenas
préacticas bancarias.

Ley 9/1999, de 12 de abril, por la que se regula el Régimen Juridico
de las Transferencias entre Estados miembros de la Unién Europea

Entidades: BANCO ATLANTICO.—Reclamacién n.? 537/00.
BANKOA.—Reclamacion n.° 934/00.
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BANKINTER.—Reclamaciones n.° 823/00 y n.© 993/00.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 1318/00.

El articulo séptimo, apartado primero, de la Ley 9/1999,
de 12 de abril, por la que se regula el Régimen Juridico de
las Transferencias entre Estados miembros de la Union Eu-
ropea, dispone textualmente lo siguiente:

«Articulo 7.° Obligacion de efectuar la transferencia
con arreglo a las instrucciones del ordenante.

1. La entidad del ordenante estara obligada, una vez
aceptada la orden de transferencia entre Estados miem-
bros de la Union Europea, a ejecutarla por su importe to-
tal, a menos que el ordenante haya especificado que los
gastos relativos a la transferencia deban correr total o par-
cialmente a cargo del beneficiario; en este Ultimo caso, la
entidad del ordenante deberd comunicar tales especifica-
ciones a la entidad del beneficiario y a las entidades inter-
mediarias, cuando existan.

La entidad del beneficiario y las entidades intermedia-
rias situadas en Espafia estaran igualmente obligadas a eje-
cutar dicha transferencia por el importe que hayan recibi-
do de la entidad ordenante o de la entidad intermediaria
que haya intervenido anteriormente, a menos que estas ha-
yan comunicado que el beneficiario deba correr, total o
parcialmente, con los gastos relativos a la transferencia.

Lo dispuesto en el parrafo anterior no prejuzga la posi-
bilidad de que la entidad de crédito del beneficiario facture
a este los gastos relativos a la gestion de su cuenta, de con-
formidad con las normas y practicas aplicables. Sin embar-
go, la entidad no podra utilizar dicha facturacion para in-
cumplir las obligaciones que establece dicho parrafo».

Pues bien, en todos los expedientes de este epigrafe,
las entidades reclamadas cobraron a sus clientes (que eran
beneficiarios de transferencias incluidas en el ambito de apli-
cacion de esta Ley) diversas cantidades en concepto de co-
misién, quebrantando las disposiciones de la norma, ya que
no acreditaron que el ordenante de las mismas hubiera in-
dicado que los gastos de las operaciones fuesen, total o
parcialmente, a cargo de los beneficiarios. Por este motivo,
el Servicio estimé que la actuacion de las entidades no ha-
bia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

DISCREPANCIAS SOBRE APUNTES EN CUENTA

Abono de transferencias en cuenta distinta a la indicada en la orden

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 949/00.

BANKINTER.—Reclamacién n.° 765/00.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades recla-
madas recibieron sendas transferencias a favor de los re-



clamantes, para ser abonadas en las cuentas que estos
mantenian en las mismas. Sin embargo, en lugar de abonar
los fondos en las cuentas destinatarias, conforme a las indi-
caciones recibidas, las entidades reclamadas procedieron a
aplicar las cantidades, directamente, a diferentes posiciones
deudoras, en ejercicio del derecho de compensacion que
manifestaban ostentar. En estas circunstancias, el Servicio
estimé que lo procedente hubiera sido abonar las transfe-
rencias en las cuentas destinatarias y, a continuacion, en
caso de que concurrieran los requisitos pertinentes, proce-
der a la compensacion, a la vez que comunicar esta deci-
sién a los interesados, con el fin de ofrecerles la maxima
informacion posible. Por tanto, al haber omitido las entida-
des las actuaciones descritas —aviso a los interesados y
anotacion en las cuentas de abono antes de compensar—,
el Servicio estimé que su proceder no habia ofrecido la
transparencia exigible y, por ello, que habian quebrantado
las buenas practicas bancarias.

Retrocesién de transferencias sin consentimiento de los interesados

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 988/00.

UNICAJA.—Reclamacion n.° 99/00.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA Y JEREZ —Reclamacion n.° 2214/99.

Las entidades reclamadas retrocedieron las transferen-
cias que previamente habian abonado en las cuentas de los
reclamantes, sin previo aviso y a instancia de quienes en un
primer momento habian ordenado la ejecucién de estas
operaciones. Pues bien, una vez asentada la transferencia en
la cuenta destinataria, el Servicio considera que la entidad
receptora no esta facultada para retrocederla en virtud de
simples instrucciones del ordenante, ya que las cantidades
abonadas en cuenta no pueden ser extornadas si no media
el oportuno consentimiento del beneficiario o la preceptiva
orden o mandato legal. Por tanto, si el ordenante se dirige a
la entidad solicitando dicha retrocesion, aquella debe negar-
se a admitir la contraorden, por lo que cualquier actuacién
gue no se ajuste a lo que acabamos de sefialar (como suce-
di6é en los casos enumerados en este epigrafe) debe esti-
marse constitutiva de mala practica bancaria.

Ejecucion de transferencias sin mediar el consentimiento
del titular de la cuenta

Entidad: BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZCA -
YA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 2259/99.

En este caso, el Banco del Comercio ejecutd diferentes
transferencias de fondos con cargo a la cuenta del recla-
mante, sin el pertinente respaldo documental y sin la firma
del ordenante, ya que no se habian cursado por escrito las
referidas érdenes de transferencia. Por este motivo, debia

reputarse responsable a la entidad de las discrepancias que
posteriormente surgieron sobre la autoria y legitimidad de
las mismas, de modo que, aun reconociendo las especiales
circunstancias que concurrian en la presente reclamacién
—transcurso de bastante tiempo hasta que el reclamante
formul6 su reclamacién, tratarse de un modo habitual de
proceder con el cliente afectado, ...—, el Servicio estimé
que la entidad no se habia ajustado a las buenas précticas
bancarias.

FALTA DE DILIGENCIA

Falta de diligencia en la tramitacion de transferencias

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 785/00.

BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacién n.? 1069/00.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.? 1586/00,
n.° 872/00 y n.° 383/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO y BANCO BILBAO
VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion n.° 28/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 630/00.

Todos los expedientes de este epigrafe tienen en co-
mun que las entidades reclamadas no emplearon la diligen-
cia necesaria al tramitar las transferencias que ordenaron o
recibieron los reclamantes. El Servicio pudo apreciar que la
intervencion de todas ellas habia sido desafortunada e im-
propia de entidades que profesionalmente se dedican a es-
tos cometidos; en definitiva, habian incurrido en faltas de
diligencia que no se ajustaban a la buena practica bancaria.
Las concretas situaciones en que se pusieron de manifiesto
tales faltas y que concurrieron en cada uno de los expe-
dientes, las exponemos a continuacién: el Banco Santander
Central Hispano, como entidad destinataria de una transfe-
rencia ordenada por el reclamante, demoré varios dias el
abono en la cuenta del organismo beneficiario, lo que origi-
né que el pago no se recibiera dentro del plazo pertinente y
los consecuentes gastos y recargos (expediente n.° 785/00);
el Banco Popular Espafiol aceptd y ejecutd una orden de
transferencia a favor de la reclamante, tal como habia sido
ordenada, pero dias mas tarde, y sin previo aviso, anulé el
abono, sin acreditar tampoco el destino dado a los fondos
(expediente n.° 1069/00); el Banco Espafiol de Crédito no
instd a los bancos corresponsales intervinientes en la eje-
cucion de una transferencia ordenada por el reclamante a
gue gestionaran mas eficazmente la orden, ante la demora
en que estaban incurriendo en situar los fondos en la enti-
dad extranjera que el reclamante habia indicado (expedien-
te n.° 1586/00); también el Banco Espafiol de Crédito (ex-
pediente n.° 872/00) devolvio la transferencia que en con-
cepto de pension recibid a favor del reclamante, sin justifi-
car el motivo de la devolucion y pese a que el reclamante
era cliente antiguo de la entidad y recibia habitualmente su

67



pensién por ese procedimiento; en el otro expediente re-
lativo al Banco Espafiol de Crédito (n.° 383/00) se puso de
manifiesto la demora en que incurrié la entidad en rectifi-
car el error que habia cometido, consistente en abonar la
transferencia recibida a favor de la reclamante en una
cuenta abierta con la misma numeracion en una sucursal
diferente, l6gicamente, a nombre de un tercero; en el ex-
pediente n.° 28/00, la falta de diligencia concurri6 tanto en
la actuacion de la entidad emisora, de sendas transferencias
ordenadas por el reclamante, Banco Bilbao Vizcaya Argen-
taria, como en la de la entidad receptora de las mismas,
Banco Santander Central Hispano: esta Ultima, por abonar
las transferencias a persona diferente de la indicada en la
orden, lo que retrasé casi tres meses la devolucién a la en-
tidad emisora, mientras que esta demor6 dos meses el
abono de una de ellas en la cuenta del ordenante, aplican-
do ademés una valoracién incorrecta al apunte; el Banco
Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente n.° 630/00) no solo
ejecutd por error una transferencia con cargo a la cuenta
del reclamante, sino que también emple6 un tiempo exce-
sivo en resolver definitivamente la incidencia.

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Falta de informacion o documentacion deficiente

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1247/00.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA'Y JEREZ —Reclamaciones n.° 427/00 y n.° 428/00.

BANCAJA.—Reclamacion n.° 1364/00.
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El Banco Santander Central Hispano (expediente
n.° 1247/00) no aporto al expediente —segn manifestaba,
por no haberla podido localizar— copia de la orden de
transferencia cursada por un determinado organismo,
cliente de la entidad, cuyo importe debia ser abonado al
reclamante, también en la entidad, lo que impidi6 al Servi-
cio comprobar el origen del error que se habia cometido:
en efecto, la transferencia fue abonada a una persona dife-
rente, pero la falta de dicha documentacion ocasion6 que
no pudiera determinarse si el error era imputable al orga-
nismo ordenante de la transferencia o a la propia entidad
reclamada. De este modo, se puso de manifiesto el incum-
plimiento en que habia incurrido la entidad de la obligacion
impuesta por la normativa mercantil sobre conservacion
de documentos.

En los expedientes relativos a la Caja de Ahorros Pro-
vincial San Fernando (n.° 427/00 y n.° 428/00), los resguar-
dos o comprobantes de unas transferencias emitidos por la
caja presentaban diversas deficiencias o anomalias: los im-
portes de comisién, gastos y suma transferida consignados
en los documentos eran erréneos. Por este motivo, el Ser-
vicio estimé que la entidad no habia observado la transpa-
rencia y claridad que deben aunar los documentos banca-
rios.

Bancaja (expediente n.° 1364/00), ni proporcioné al
reclamante ni aporté al expediente la orden de transfe-
rencia cursada por el cliente, lo que impidié comprobar si
la orden era o no legitima y si estaba correctamente cum-
plimentada y firmada. Logicamente, esta falta de informa-
cién fue estimada contraria a las buenas practicas banca-
rias.



GRUPO IV

CHEQUES, LETRAS DE CAMBIO, PAGARES, RECIBOS
Y OTROS EFECTOS

COMISIONES

Cobro indebido de comisiones por devolucién de cheques,
letras y otros efectos

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDOBA.—
Reclamacion n.° 1682/99.

CAJA RURAL DE CIUDAD REAL.—Reclamacion n.° 2201/99.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -

cion n.° 2256/99.

En estos casos, los reclamantes entregaron a sus res-
pectivas entidades diversos efectos, bien para que gestiona-
ran su cobro, bien para su descuento. Tras su presentacion
a las correspondientes entidades de los deudores, los efec-
tos resultaron devueltos y las entidades reclamadas cobra-
ron a sus clientes las comisiones de devolucion que tenian
tarifadas. Verificada la correspondencia de las comisiones
adeudadas con las tarifadas por cada entidad, excepto en el
caso del expediente n° 2201/99, en que la Caja Rural de
Ciudad Real cobré una comisidn superior a la tarifada, el
Servicio estimo, a priori, que su cobro era formalmente co-
rrecto. Sin embargo, concurrio en todos estos expedientes
una circunstancia que llevo al Servicio a concluir que la ac-
tuacion de las entidades no habia sido correcta: asi, no ha-
bian advertido a sus clientes, en la factura de presentacion
de los efectos o de algiin otro modo, que existian comisio-
nes que podian devengarse por el impago de los documen-
tos, para que de esa forma los interesados conocieran de
antemano, con total claridad, las condiciones econémicas
de las operaciones concertadas. En suma, la actuacion de
las entidades no se estimé ajustada a las buenas practicas
bancarias, al haber adeudado unas comisiones de cuya exis-
tencia no habian advertido previamente a los clientes.

Cobro de comisiones por devolucién de cheques, letras y otros
efectos, devengadas como consecuencia de actuaciones
desafortunadas de las entidades implicadas

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA y CAJA RURAL DE
ALICANTE.—Reclamacién n.° 354/00.

BANCA PUEYO y CAJA RURAL DE EXTREMADURA.—Recla -
macion n.° 923/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA) y CAJA
DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclamacion
n.2 2159/99.

BANCO ZARAGOZANO y BANCO SANTANDER CENTRAL
HISPANO.—Reclamacion n.° 113/00.

BANCAJA y BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Re -
clamacion n.° 1171/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.% 1573/99 y n.° 1015/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 660/00.

A diferencia de los casos enumerados en el epigrafe an-
terior, en los que concurria el supuesto de hecho para el
devengo de la comisién por devolucion, en los expedientes
de este apartado no ocurria lo mismo; en estos casos las
devoluciones no habian venido motivadas por causas atri-
buibles a los deudores de los efectos, sino que se produje-
ron como consecuencia de actuaciones desafortunadas, de
uno u otro modo, de las entidades implicadas en la gestion
de cobro. Las particulares situaciones que dieron lugar a los
informes desfavorables del Servicio fueron las siguientes:

En el expediente n.° 354/00, el reclamante habia solici-
tado al Banco Bilbao Vizcaya Argentaria la gestion de co-
bro de un pagaré que estaba domiciliado en una cuenta de
la Caja Rural de Alicante; pues bien, el documento fue pre-
sentado al cobro en sucesivas ocasiones, resultando de-
vuelto en todas ellas por unos supuestos datos erréneos
contenidos en el mismo, que no fueron concretados ni
acreditados por ninguna de las dos entidades intervinien-
tes. En suma, el Servicio consider6 que el Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria habia vulnerado lo aconsejado por las
buenas précticas y usos bancarios, tanto por haber reper-
cutido al interesado la comision por devolucién del pagaré,
sin haber advertido previamante al reclamante de su exis-
tencia, como por haberle dado versiones distintas y con-
tradictorias de los motivos por los que habia sido devuelto
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el pagaré en cuestion. Por su parte, el proceder de la Caja
Rural de Alicante también mereci6 la opinién desfavorable
del Servicio, por cuanto su postura de no explicar las razo-
nes por las que se produjeron las sucesivas devoluciones
del pagaré habia sido abiertamente contraria a lo recomen-
dado por las buenas practicas y usos bancarios.

En los expedientes n.° 923/00, n.° 2159/99, n.° 113/00
y n.6 1171/00, la devolucién de los efectos que los recla-
mantes habian entregado, respectivamente, a Banca Pue-
yo, Argentaria, Banco Zaragozano y Bancaja, se produjo
como consecuencia de errores imputables a las entidades
libradas o domiciliatarias o a discrepancias operativas en-
tre las primeras y estas Ultimas (Caja Rural de Extremadu-
ra, en el primero de ellos, Caja de Ahorros de Castilla-La
Mancha, en el segundo, y Banco Santander Central Hispa-
no, en los otros dos). Por ello, el Servicio consideré que
la actuacién tanto de las entidades presentadoras como de
las entidades libradas o domiciliatarias habia sido contraria
a las buenas précticas y usos bancarios, pues, sabedoras de
que las devoluciones en modo alguno habian sido imputa-
bles a los reclamantes, permitieron que fueran estos los
que soportaran las consecuencias perjudiciales de las mis-
mas.

Sobre este particular, la opinién del Servicio es que las
entidades presentadoras no pueden pretender obtener lu-
cro de sus clientes o de terceros en términos de «comi-
sién por devolucion», en la medida en que la incidencia no
responda a un hecho o circunstancia del que sea responsa-
ble alguno de los sujetos —acreedor o deudor— de la re-
laciébn cambiaria, sino Gnica y exclusivamente a errores de
alguna de las entidades crediticias intervinientes; estas equi-
vocaciones, en todo caso, deberian dilucidarse ante el or-
ganismo de dirimencias interbancarias competente, pero
nunca pueden dar lugar a que se trasladen las consecuen-
cias de esas equivocaciones a quienes no son responsables
de ellas.

Similar fue el supuesto analizado en el expediente
n. 1573/99, en el que el Servicio, en consonancia con este
criterio, aprecié que la actuacién del Banco Santander
Central Hispano habia sido contraria a las buenas préacticas
bancarias, ya que habia cobrado a su cliente una comision
por devolucion y habia mantenido el cargo de la cantidad
adeudada, pese a conocer que la incidencia se habia produ-
cido como consecuencia de un error que habia cometido
la entidad librada y que habia rectificado tan pronto como
fue advertido.

En otra de las reclamaciones relativas al Banco Santan-
der Central Hispano (n.° 1015/00), el reclamante entregd
en gestion de cobro un cheque librado contra una entidad
extranjera. El citado banco no acredité en el expediente
haber realizado esta gestion de cobro, de forma que todo
apuntaba a que habia extraviado el cheque, tal como soste-
nia el reclamante. Pese a ello, la entidad cobré, mes y me-
dio después, una comisién por devolucion, que el Servicio
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no estimo acorde a las buenas practicas bancarias; en efec-
to, faltaba el presupuesto de hecho necesario que justifica-
ra su devengo, ya que no acredité haber presentado el
cheque a la entidad librada. Por ello, el Servicio no pudo
constatar que concurriera la causa que justificara el deven-
go de la comisién, por lo que su repercusion se estimé im-
procedente.

En la misma fecha de vencimiento de unos pagarés
(expediente n.° 660/00), la sociedad reclamante, en su
condicion de deudora de los efectos, realiz6 la provision
de fondos necesaria en la cuenta domiciliataria de los mis-
mos para hacer frente a su obligacion de pago; sin embar-
go, el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria procedié a devol-
verlos al presentador, sin esperar a agotar completamen-
te el dia del vencimiento, ni justificar las causas por las
que no lo habia hecho. De esta forma, la entidad privo a
su cliente de la posibilidad de cumplir con su obligacion
en el mismo dia del vencimiento, lo que origind el consi-
guiente devengo de los gastos de devolucion que cobré a
su proveedor la entidad presentadora y que fueron re-
percutidos por esta a la sociedad reclamante. El Servicio
entendid que esta actuacion del banco reclamado habia
resultado contraria a las buenas practicas bancarias, por
no haber defendido convenientemente los intereses de su
cliente.

Aplicacion incorrecta de la tarifa de comisiones

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 2084/99.

CAJA RURAL DE CIUDAD REAL.—Reclamacion n.° 2201/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 1943/99.

En el expediente n.° 2084/99, el reclamante mostraba
su desacuerdo con las comisiones que le cobrd el Banco
Santander Central Hispano por la negociacion de dos che-
ques ingresados en su cuenta, librados contra otra cuenta
en la misma entidad. Analizado el expediente, el Servicio
considerd que en este supuesto la entidad de crédito re-
clamada habia prestado un servicio a su cliente, consistente
en la gestion de cobro de dos cheques, pero no parecia ad-
misible considerar que estuviéramos ante una negociacion
de los mismos. En efecto, al tratarse de dos cheques libra-
dos contra una cuenta en la propia entidad, esta no tenia
gue presentarlos a compensacion, limitandose, por tanto, a
comprobar la existencia de saldo en la cuenta de cargo y
la autenticidad de la firma. Por ello, y sin perjuicio de que la
entidad pudiera percibir una comisiéon por el servicio que
habia prestado, se considerd que la entidad reclamada no
se habia ajustado en este caso a las buenas practicas y usos
bancarios, ya que habia percibido una comision tarifada pa-
ra un supuesto de hecho diferente al que en realidad con-
curria en el expediente.



En la reclamacién relativa a la Caja Rural de Ciudad
Real (n.° 2201/99), el cliente entreg6 a la citada entidad un
efecto para que gestionase su cobro ante la domiciliataria.
El Servicio estim6 que, en esta ocasion, la caja rural no ha-
bia aplicado correctamente su tarifa de comisiones, ya que
habia cobrado al reclamante, por el servicio prestado, la
comision que tenia tarifada para los efectos no domicilia-
dos, en lugar de la prevista en sus tarifas para los domicilia-
dos. En suma, dado que el efecto reunia caracteristicas su-
ficientes para considerarlo incluido en este dltimo grupo, el
Servicio concluyé que la entidad no se habia ajustado a las
buenas précticas bancarias.

En el expediente n.° 1943/99, el Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria cobro al reclamante una comisién por la emi-
sion de un cheque bancario; el cheque en cuestion fue
emitido en pesetas contra una cuenta de «no residente»,
pero la entidad aplico el epigrafe de sus tarifas correspon-
diente a operaciones en moneda extranjera contra pese-
tas o euros. A la vista de las circunstancias concurrentes,
el Servicio estimd que la comisiéon cobrada por la entidad
no habia sido la procedente, ya que en este caso no se ha-
bia producido una operacion de caracteristicas que justifi-
caran la aplicacion de las tarifas sobre extranjero; en su
caso, lo serian las comisiones o gastos legalmente estable-
cidos en las tarifas para las operaciones en pesetas o eu-
ros. Por este motivo, el Servicio estimé que el banco re-
clamado no se habia ajustado a las buenas practicas banca-
rias.

Falta de transparencia en el cobro de comisiones

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones

n.2 650/00 y n.° 994/00.

En los expedientes de este epigrafe, el Banco Santan-
der Central Hispano no informé adecuadamente a los re-
clamantes de las comisiones que cobraria por la emision
de sendos cheques bancarios que habian solicitado. En la
reclamacién n.° 650/00, el banco cobrd una determinada
comision, por dicha gestidn, sin haberlo hecho cuando
poco tiempo antes habia emitido otro cheque bancario.
Este proceder ponia de manifiesto una modificacion en el
trato de favor que hasta entonces habia dispensado al
cliente, truncando las expectativas que este podia haberse
creado sobre las condiciones en que se realizaria la ope-
racion.

Por su parte, en la reclamacién n.° 994/00, el banco in-
dicé al reclamante que la comision seria de una determina-
da cuantia, pero el cargo definitivo, tras la emision del che-
que bancario, fue de una cantidad notablemente superior.
El Servicio estimd que en ambos casos la entidad reclama-
da no habfa observado la transparencia exigible en las rela-
ciones banco-cliente y, por tanto, habia quebrantado las
buenas préacticas bancarias: en el primer caso, por no ha-

ber informado previamente al interesado del cambio de
criterio respecto a las condiciones a aplicar; en el segundo,
por informar de modo incorrecto acerca de tales condi-
ciones.

Cobro de comisiones indebidas

Entidades: BANCO DE MURCIA.—Reclamacion n.° 2217/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 861/00 y n.° 1355/00.

El Banco de Murcia (expediente n.° 2217/99) cobro a la
asociacion reclamante unas comisiones de gestion de co-
bro de recibos superiores a las pactadas en el contrato de
colaboracion suscrito entre los interesados. La asociacion
reclamante se dirigié6 en numerosas ocasiones al banco, a
fin de que retrocediera las cantidades indebidamente co-
bradas, pero su pretension solo fue atendida después de la
presentacion de su reclamacion ante el Servicio. Ademas,
el banco no rectificd correctamente la situacion, ya que no
hizo coincidir la fecha valor de los apuntes de abono con
los cargos originarios. En definitiva, el Servicio concluyo
que, por todos estos motivos, la actuacion del Banco de
Murcia no habfa sido ajustada a las buenas préacticas ban-
carias.

En el convenio suscrito en su dia entre el banco recla-
mado Y el colectivo al que pertenecia el reclamante (expe-
diente n.° 861/00) se establecia que las cuentas corrientes
de estos estarian exentas del cobro de ciertas comisiones,
entre otras, la de ingreso de cheques en cuenta. Pues bien,
el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria no respetd las condicio-
nes pactadas, ya que cobro al reclamante una comision de
este tipo. Aunque la entidad manifesté en sus alegaciones
que habia dado orden de retrocederla, el Servicio estimé
gue su actuacién no habia sido ajustada a las buenas practi-
cas bancarias, no solo por el cobro indebido, sino también
por la falta de diligencia en que incurri6 al resolver la inci-
dencia, provocando tramites y reclamaciones innecesarios
por un cobro claramente improcedente.

El Banco Bilbao Vizcaya (expediente n.° 1355/00) cobré
al reclamante una comision por la gestion de cobro de un
cheque que aquel entregd para cancelar el préstamo que le
habia concedido. El Servicio estimd que esta actuacion vul-
neraba el espiritu de la normativa de disciplina bancaria,
gue exige que las comisiones respondan a servicios efecti-
vamente prestados a los clientes. En este supuesto, que se
cobraran al cliente gastos de negociacion del cheque no re-
sultaba correcto, al ser la propia entidad la designada en el
documento para su cobro; por ello, no se estaba prestan-
do ningln servicio de compensacion al cliente, sino que la
gestion la efectud la entidad de crédito en su propio favor.
En suma, el cobro, en estas circunstancias, de la comision
controvertida no se estimé ajustado a las buenas practicas
bancarias.
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DISCREPANCIAS SOBRE APUNTES EN CUENTA

Actuacion unilateral de la entidad

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 2246/99.

Entidad:

En este supuesto, el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria y
el reclamante mantenian ciertas discrepancias como con-
secuencia de haber procedido al pago de un cheque que el
reclamante reputaba manipulado. En un primer momento,
la entidad retrocedié de la cuenta del reclamante el cargo
de la cantidad por la que el cheque habia sido pagado, pe-
ro, posteriormente, tras conocer el resultado de un dicta-
men pericial (y el archivo de las actuaciones judiciales
abiertas contra el presunto autor del delito) en el que se
determinaba que el cheque habia sido extendido por el ti-
tular de la cuenta, decidié anular el abono que habia efec-
tuado. Dejando a un lado la cuestion de la manipulacién o
no del cheque, el Servicio concluyé que la actuacién de la
entidad no habia sido correcta: el cargo lo realizo sin pre-
vio aviso, en descubierto y casi dos afios después del abo-
no anulado, aspectos estos que no se estimaron constituti-
vos de buena practica bancaria, ya que al menos debi6 ha-
ber advertido al reclamante de la decisién que habia adop-
tado, para permitirle asi que tomara las medidas que esti-
mase oportunas.

FALTA DE DILIGENCIA

Falta de diligencia en el pago de efectos

Entidades: CITIBANK ESPANA.—Reclamacion n.% 1506/00.
CAJA RURAL DE ALMERIA.—Reclamacion n.° 1806/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 2481/99.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS DE BA -
DAJOZ.—Reclamacion n.° 1994/99.

BANKINTER.—Reclamacién n.° 596/00.
CAJA DE AHORROS DE MURCIA.—Reclamacién n.° 23/00.
SOLBANK SBD.—Reclamacidn n.° 26/00.

En el expediente referido a Citibank Espafia
(n.° 1506/00), el reclamante intentd el cobro en efectivo de
un cheque conformado, siendo denegado el pago hasta el
dia habil siguiente, al parecer, por motivos de seguridad y
por carecer la sucursal de efectivo suficiente. En relacion
con este asunto, el Servicio estima que las entidades vienen
obligadas, salvo que aleguen la existencia de una causa ob-
jetiva que asi lo impida, a realizar tales pagos el mismo dia
en que sean requeridas para ello. Pues bien, en este su-
puesto, el banco no acredit6 que careciera de efectivo sufi-
ciente, ni ofrecié tampoco en ese momento al cliente la
posibilidad de obtener el importe del cheque, bien acudien-
do a otras oficinas o bien a través de algin medio de pago
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alternativo. En consecuencia, esta negativa injustificada del
banco al abono en efectivo del importe del cheque se esti-
mo contraria a las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 1806/99, la Caja Rural de Almeria
rechaz6 el abono de un pagaré librado por su cliente. La
cuenta de cargo contaba con saldo para atender aproxima-
damente el noventa por ciento del importe, pero no la to-
talidad; la entidad procedi6 a su devolucién por el importe
total. El Servicio estim6 que aunque la entidad no venia
obligada legalmente a realizar el pago parcial, las circuns-
tancias concurrentes hubieran aconsejado que actuase de
ese modo, en interés de su cliente; al no hacerlo asf, se es-
timé que la entidad no se habia ajustado a las buenas prac-
ticas bancarias.

La Caja General de Ahorros de Granada (expediente
n.° 2481/99) no empled la diligencia necesaria al atender el
pago de un cheque extendido nominativamente a favor de
la asociacion reclamante. El cheque se ingresé en la cuenta
de un tercero, para lo cual hubiera sido necesario que es-
tuviese debidamente endosado o con un endoso en blanco,
en ambos casos mediante la firma del representante de la
asociacién, como endosante. Sin embargo, no parecia que
en este caso concreto concurriese este requisito, lo cual
quedaba aun mas en entredicho ante la ausencia de algin
sello, antefirma o referencia escrita que permitiese confir-
mar o corroborar esa pretendida autoria. Por tanto, el
Servicio aprecio que la caja no habia sido lo diligente que
exigen las buenas practicas y usos bancarios al proceder a
la validacién de la correccion del endoso que constaba en
el documento, ya que no habia realizado las pertinentes
comprobaciones acerca de la regularidad de la transmision
del titulo.

En el expediente n.° 1994/99, la Caja General de Aho-
rros de Badajoz devolvié un recibo que el reclamante tenia
domiciliado en su cuenta corriente, ya que en la presenta-
cion se indico erroneamente el nimero de cuenta y el se-
gundo apellido. No obstante, el Servicio pudo comprobar
que el dato del primer apellido era correcto, asi como el
nimero de sucursal donde estaba abierta la cuenta, lo que
probablemente hubiera permitido, con cierta facilidad, lo-
calizar los datos de domiciliacion correcta. No realizé es-
tas comprobaciones la entidad reclamada, ni, en su defecto,
contacté con la entidad presentadora a fin de aclarar los
datos de la domiciliacién; al contrario, devolvid sin méas el
recibo, indicando como motivo de devolucion el de inco-
rriente, cuando lo oportuno hubiera sido por datos de do-
miciliacién incorrectos. Por todo ello, el Servicio estimo
que la actuacion de la caja no habia sido ajustada a las bue-
nas préacticas bancarias.

Bankinter (expediente n.° 596/00) bloqueaba la cuenta
del reclamante dias antes de adeudar los recibos que este
tenia domiciliados y por el importe de los mismos. Ade-
mas, no acreditd haber adoptado las medidas necesarias
para subsanar esta anomalia en su forma de proceder, to-



do lo cual fue estimado por el Servicio contrario a las bue-
nas practicas bancarias.

La Caja de Ahorros de Murcia (expediente n.° 23/00)
adeudo en la cuenta de la sociedad reclamante un pagaré
con fecha de vencimiento de un afio atras; el dia siguiente,
a instancia de la sociedad reclamante, retrocedi6 el cargo
en cuestion, pero otra vez volvié a efectuar el adeudo un
dia después, contraviniendo asi las expresas instrucciones
que habia recibido en orden a la devolucién del documen-
to. En este caso, el pagaré no habifa sido presentado al pa-
go hasta transcurrido un afio desde su vencimiento, es de-
cir, mucho tiempo después del plazo establecido legalmen-
te. En estas circunstancias, el Servicio consider6 que la en-
tidad habia vulnerado las buenas préacticas, por haber pro-
cedido a su adeudo directo en la cuenta del cliente sin ha-
berse cerciorado previamente de su conformidad al pago.
No solo esto, sino que ademas, una vez recibida la orden
expresa del cliente de devolverlo en el plazo legal para ello,
retrocediod el apunte, para volver a adeudarlo al dia siguien-
te; este segundo adeudo, realizado contra las 6rdenes ex-
presas del titular de la cuenta, se consideré contrario a los
principios de buena fe y mutua confianza exigibles en las
relaciones de las entidades con sus clientes. En definitiva, el
Servicio estimé que la actuacion de la entidad habia sido
contraria a las buenas practicas bancarias.

Solbank (expediente n.° 26/00) adeudé en la cuenta del
reclamante un recibo que este tenia domiciliado. Dicho
adeudo generd un descubierto de cierta cuantia, ya que en
la cuenta no habia fondos suficientes para adeudarlo en su
totalidad; dias después, la entidad retrocedio el apunte,
procediendo a la devolucion del recibo. El contrato de
cuenta establecia que los descubiertos se entenderian au-
tomaticamente formalizados, cada vez que concurriera
una orden del cliente para cualquier tipo de disposicion
que pudiera determinar la situacion de descubierto y la
aceptacion por el banco de dicha orden mediante el cargo
correspondiente, sin necesidad de ningln otro requisito.
Por tanto, una vez aceptado el descubierto mediante esta
forma de proceder contractualmente estipulada, el Servi-
cio estimo que el banco no estaba facultado, como hizo en
el supuesto planteado, para revocar el consentimiento
prestado, retrocediendo el apunte y devolviendo el reci-
bo. Por este motivo, se estimd que la actuacion de Sol-
bank no habia sido ajustada a las buenas préacticas ban-
carias.

Falta de diligencia en la gestion de cobro de efectos

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 2055/99 y n.° 1034/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 650/00, n.° 1527/00 y n.° 1801/99.

OPEN BANK (actualmente, PATAGON INTERNET BANK).—
Reclamacion n.° 265/00.

BANCO DE ANDALUCIA.—Reclamacion n.° 1914/99.
BANCO PASTOR.—Reclamaciones n.° 1938/99 y n.° 1885/99.

En su condicién de presentadoras o libradas/domicilia-
tarias de cheques, letras de cambio u otros efectos, las en-
tidades reclamadas de los expedientes de este epigrafe no
emplearon la diligencia esperada por su condicién de pro-
fesional de estas operaciones de mediacién, ya que en la
gestion de cobro de los efectos incurrieron en actuacio-
nes desafortunadas por unos u otros motivos, las cuales
exponemos resumidamente a continuacion: el aceptante
de un efecto ordend la devolucidn del mismo dado que el
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente n.° 2055/99)
lo habia presentado al cobro dias antes de su vencimiento;
en ese mismo expediente, ademas, el banco reclamado in-
cluyo al librado en un registro de impagados, no subsanan-
do esta incorreccidn hasta meses después; retrocesion del
abono en firme realizado por el Banco Bilbao Vizcaya Ar-
gentaria en la cuenta del reclamante, por un cheque paga-
dero en el extranjero, remitiéndolo a continuacién en ges-
tion de cobro sin informar de ello al interesado, ni tampo-
co de las comisiones que se devengarian por la operacién
(expediente n.° 1034/00); devolucién de un cheque en di-
visas por un error imputable a la division internacional del
Banco Santander Central Hispano (expediente n.° 650/00);
demora en abonar a la sociedad reclamante el liquido de
unos efectos descontados, extravio de los mismos y aper-
tura unilateral de cuenta por parte del Banco Santander
Central Hispano donde recoger la deuda que exigia a la
sociedad reclamante, en tanto se resolvia el problema del
extravio de las cambiales (expediente n.° 1527/00); demo-
ra de varios dias en gestionar el cobro de un cheque en-
tregado por el reclamante al Banco Santander Central
Hispano, el cual estaba librado contra una cuenta en la
propia entidad (expediente n.° 1801/99); demora de varios
dias en gestionar el cobro de un cheque ingresado a tra-
vés de un cajero automatico de otra entidad, lo que ponia
de manifiesto un deficiente funcionamiento del servicio
implantado por Open Bank (actualmente Patagon Internet
Bank), sustitutivo de una red convencional de sucursales
(expediente n.° 265/00); presentacion al cobro de una re-
mesa de pagarés que fueron rechazados por adolecer de
errores informaticos imputables al Banco de Andalucia y
falta de informacion al cliente acerca de los errores que
habia cometido (expediente n.° 1914/99); el Banco Pastor
proporcioné una informacion deficiente acerca del plazo
del que disponia el cliente para proceder a la devolucion
de un efecto adeudado en su cuenta, lo que impidié su ex-
torno definitivo (expediente n.° 1938/99); el Banco Pastor
(expediente n.° 1885/99) admitié el ingreso de un cheque
nominativo en una cuenta, sin que al dorso figurase el en-
doso del beneficiario; ademas, ante la negativa del benefi-
ciario a estampar el endoso en el documento, retrocedio
el apunte de abono y entreg6 el original del documento a
quien habia hecho el ingreso, no al beneficiario del che-
que.
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Actuacion incorrecta en relacion con la devolucion de efectos sus clientes habian librado contra cuentas de las que eran
titulares o bien de letras de cambio o recibos domiciliados
en cuentas de los deudores de estos efectos. En todos los
_ casos, el Servicio estim6 que la actuacion de las entidades
\B(/?\'A\‘gﬁ TJ(E)\(JEERP(IZCI;Z&II)'rgegﬁgg?g;disgc;ﬁgc%i/:T(j;;/{(())os no habia sido diligente, por la razén siguiente: las cuentas

‘ ' " en las que debian adeudarse los efectos estaban dotadas de

BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ - fondos suficientes con los que realizar el pago, ya fuera

CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.® 1551/99. previamente a la presentacion de los documentos, ya fuera si-
multaneamente mediante la entrega de diversos efectos

En el expediente n.° 723/00, la sociedad reclamante or-  que habian ingresado en esas cuentas. Al denegar el pago
dend al Banco Santander Central Hispano que devolviese  njustificadamente, el Servicio concluy6 que la actuacion de

un efecto que habia adeudado en su cuenta. Sin embargo, |55 entidades reclamadas no habia sido ajustada a las bue-
la entidad habfa extraviado el efecto, lo que, unido a que la  nas practicas bancarias.

retrocesion la realiz6 extemporaneamente, llevo a que la en-

tidad presentadora no admitiese la devolucion; ante ello, el

banco reclamado opt6 por adeudar el efecto nuevamente | 5 entidades no ejecutan diligentemente las instrucciones

en la cuenta del reclamante. El Servicio estim6 que debia  recibidas

imputarse a la entidad tanto el extravio de la cambial como

los inconvenientes e incidencias de ella derivados, por lo  Entidades: CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 723/00.

cual su actuacién habia resultado contraria a las buenas ¢ién n.° 302/00.
préCticaS bancarias. CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 1809/99.
La Banca Jover (expediente n.° 425/00) no empled la di- CAIXA D’ESTALVIS LAIETANA —Reclamacién n. 40/00.

ligencia exigible a la hora de entregar a la interesada un
cheque que habia tomado en gestiéon de cobro y que habia
resultado devuelto, asi como al asentar el apunte de retro-
cesién en la cuenta de la reclamante. En efecto, empled un
tiempo excesivo en realizar ambas operaciones, lo que el
Servicio estimé contrario a las buenas préacticas bancarias.

CAJA RURAL DE ALMERIA.—Reclamacion n.® 2168/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 1890/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 2474/99.

El reclamante solicitd en diversas ocasiones al Banco

del Comercio (expediente n.° 1551/99) aclaracion de los En estos casos, las entidades reclamadas no atendieron
concretos recibos que habian resultado devue|tosl de en- diligentemente las instrucciones que habian recibido de los
tre aquellos que formaban parte de una remesa cuya ges- reclamantes, relacionadas con diversos aspectos de che-
tion de cobro habia realizado por cuenta del cliente. Pues ~ dues u otro tipo de efectos. Las faltas de diligencia que el
bien, amparandose en que esta informacion podia obtener- ~ Servicio aprecio en cada uno de los concretos expedientes,
la el reclamante a través del ordenador del que disponia, ~due llevaron a estimar que la actuacion de las entidades ha-
conectado al sistema informatico del banco, la entidad se ~ bia sido contraria a las buenas practicas bancarias, fueron
desentendio de la incidencia, lo que el Servicio estimé con-  1as siguientes:

trario a las buenas practicas bancarias. La Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha (expediente

n.° 302/00) adeudo en la cuenta de su cliente dos recibos
sin su autorizacion; ademas, atendid en un primer momen-

Devolucién de efectos existiendo provision de fondos to la orden de retrocesion de los recibos cursada por el
Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones  "€clamante, para volver a adeudarlos dias después. En su-
n.© 2333/99 y n.° 586/00. ma, el Servicio entendi6é que la actuacién de la entidad no

habia sido correcta, por dos motivos: de un lado, por
adeudar inicialmente los recibos sin la pertinente autoriza-
cién del titular y, de otro lado, por no ejecutar con la debi-
. da diligencia las instrucciones que el reclamante cursé para
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion o6 procediese a la retrocesion de los recibos, ya que no

0
1.2 439/00. ejecuto tales instrucciones dentro de los plazos de devolu-
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac - cién establecidos.

tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.® 1450/99. En el expediente n.° 1809/99, la reclamante descont6
un pagaré en la Caja General de Ahorros de Granada; pre-
En los expedientes de este epigrafe, las respectivas enti-  viniendo que llegada la fecha de vencimiento el menciona-
dades implicadas rechazaron el pago o bien de cheques que  do pagaré iba a resultar impagado, la reclamante ingresé en

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacidn n.° 676/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 1565/99.

74



su cuenta la cantidad suficiente para cubrir el valor del mis-
mo, solicitando, al parecer, que la entidad realizara todas
las actuaciones posibles para evitar los gastos de devolu-
cion. Ante ello, la caja decidio remitir el importe del pagaré
a la cuenta domiciliataria, detrayéndolo de la cuenta de su
cliente, aunque sin contar con una autorizacion expresa de
este; asi, el efecto resulté pagado, pero no por los firman-
tes sino, sorprendentemente, por la beneficiaria del mismo,
con lo cual privo a la reclamante del dinero y de las accio-
nes legales que, en su caso, le hubieran podido correspon-
der.

El reclamante del expediente n.° 40/00 sostenia que te-
nia un pacto verbal con la Caixa D’Estalvis Laietana consis-
tente en que, cuando emitiese una orden de pago contra
cualquiera de sus cuentas y no tuviera saldo suficiente en la
cuenta de cargo, la entidad procederia a traspasar las canti-
dades necesarias desde la otra. Pues bien, en este caso se
puso de manifiesto que la entidad, incumpliendo este pacto
y actuando de forma contraria a como lo habia hecho en
ocasiones anteriores, devolvié un cheque que el reclaman-
te habia librado contra una de sus cuentas, en lugar de
traspasar desde la otra la cantidad necesaria para atender-
lo. Este cambio de criterio en su actuacion, sin advertirlo al
interesado, no se estimé constitutivo de buena practica
bancaria.

La Caja Rural de Almeria (expediente n.° 2168/99) de-
mord mas de cuatro afios el adeudo del importe de un
cheque bancario cuya emision solicitd el reclamante, lo que
puso de manifiesto una falta de control interno a la hora
de contabilizar sus operaciones, impropia de una entidad de
crédito.

En el expediente n.° 1890/99, la reclamante dio orden
al Banco Bilbao Vizcaya Argentaria para que no atendiera el
pago de un cheque bancario emitido a solicitud suya y que
el beneficiario habia extraviado. A pesar de estas instruc-
ciones, la entidad realiz6 el pago a un tercero, lo que de-
notaba un deficiente funcionamiento de su sistema operati-
vo, puesto que no habia detectado la presentacién al cobro
del cheque denunciado. Ademas, dos afios y medio des-
pués de la incidencia, el banco adeud6 en la cuenta de la
reclamante el importe del cheque, sin previo aviso y sin
la menor justificacion de su proceder, anulando asi el abono
del importe del cheque, que tiempo atras, y sin que nadie
le hubiese obligado, habia realizado. Todo ello fue conside-
rado por el Servicio contrario a las buenas practicas banca-
rias.

La reclamante del expediente n.° 2474/99 firmo un im-
preso de solicitud de un cheque en el que los Unicos datos
que recogia eran, la propia solicitud del cheque, el nombre
del ordenante y el importe. Ante estas instrucciones, cuan-
do menos poco claras, el banco decidid unilateralmente,
por un lado, emitir un cheque al portador y, por otro, en-
tregar ese cheque a una determinada persona, sin ponerse
en contacto con su cliente para que concretara mas su so-

licitud. El Servicio entendié que la entidad no habia emplea-
do la diligencia propia de un profesional experto y que no
habia observado la obligacion de custodia del patrimonio
de su cliente, toda vez que de la solicitud de un cheque
bancario, sin designacion de beneficiario, no podia inferirse
que ese cheque se entregase a una persona distinta de la
que lo habia pedido, sin autorizacion expresa del solici-
tante.

NORMATIVA ESPECIFICA

La entidad no atiende el pago parcial de un cheque

Entidad:  CAIXA D’ESTALVIS LAIETANA.—Reclamacion n.° 40/00.

El parrafo segundo del articulo 108 de la Ley Cambiaria
y del Cheque establece lo siguiente: «El librado que tenga
fondos a disposicién del librador en el momento de la pre-
sentacion al cobro de un cheque regularmente emitido es-
ta obligado a su pago. Si solo dispone de una provisién par -
cial, estara obligado a entregar su importe».

Pues bien, en este expediente, la entidad incumplié la
obligacién establecida en esa norma, puesto que procedid
a la devolucion de un cheque por su importe total, sin con-
siderar que la cuenta librada presentaba saldo que hubiera
permitido atenderlo en parte. Por tanto, al no haber ob-
servado el mandato contenido en el citado articulo 108, la
actuacion de la entidad fue estimada contraria a las buenas
préacticas bancarias.

Actuacion incorrecta relacionada con la irrevocabilidad
del cheque

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 818/00.

Entidad:

En este expediente, el reclamante discrepaba con el
cargo en su cuenta de un cheque, puesto que habia dado
orden al Banco Bilbao Vizcaya Argentaria de que no lo pa-
gara. La entidad, en este caso, no pudo atender las instruc-
ciones de su cliente, segln lo establecido en el articulo 138
de la Ley Cambiaria y del Cheque, el cual establece lo si-
guiente: «La revocacion de un cheque no produce efectos
hasta después de la expiracion del plazo de presentacion ...».
Por tanto, el Servicio estim6 que en ese aspecto concreto,
la actuacion de la entidad habia sido correcta, puesto que
respondia al cumplimiento fiel del mandato contenido en la
norma. Sin embargo, considerd que el banco debié haber
facilitado esa informacién al cliente desde el primer mo-
mento en que solicitd la revocacion, para que de ese modo
conociera que sus instrucciones no iban a poder ser cum-
plidas. Esta deficiente informacién al cliente constituia una
actuacion contraria a las buenas practicas bancarias.
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Responsabilidades derivadas de un aval cambiario

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion

n.° 1456/99.

El Banco Santander Central Hispano tomé al descuento
unas letras de cambio a la sociedad reclamante, las cuales
estaban domiciliadas en una tercera entidad; ademas, esta
misma entidad presté aval en las letras, garantizando su pago
hasta sesenta dias después del vencimiento. Las letras fueron
presentadas al cobro en su momento y resultaron devueltas
previa estampacion de la correspondiente declaracién equi-
valente al protesto, de acuerdo con lo requerido. Al recibir-
las el Banco Santander Central Hispano, adeudé a la socie-
dad reclamante, ademas del importe principal, ciertas sumas
por los conceptos siguientes: comision por devolucién de
efectos, comision por la nueva gestion de recobro a la enti-
dad avalista y comision por declaracion de impago e intere-
ses de demora. Con posterioridad, el banco reclamado re-
quirié al avalista el pago de los efectos, quien los atendié
Unicamente por su nominal, sin hacerse cargo de dichos gas-
tos. El Servicio entendié que la entidad avalista respondia
frente al tenedor de los efectos, tanto del nominal como de
los intereses y gastos devengados, cantidades que el Banco
Santander Central Hispano debia haber reclamado junto con
el nominal al requerir de pago a la entidad avalista; sin em-
bargo, no constaba en el expediente que lo hubiera hecho
asi, sino que optd por repercutir a su cliente dichos gastos.
En estas circunstancias, el Servicio aprecié que el Banco San-
tander Central Hispano habia quebrantado las buenas préacti-
cas bancarias, dado que una entidad que se dedica profesio-
nalmente a estos cometidos debe cumplimentar las érdenes
de sus clientes con el maximo rigor, defendiendo tanto sus
intereses como los de aquel, por lo que no cabia admitir que
tales gastos y comisiones se repercutiesen al reclamante.
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Incidencia con el N.L.F. del tenedor de unos cheques

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -

clamacion n.° 558/00.

La Caja de Ahorros de Madrid registrd el nimero de
identificacién fiscal del reclamante cuando pago a este va-
rios cheques emitidos al portador por las empresas de las
que aquel era apoderado. El articulo 15 del Real Decreto
338/1990, de 9 de marzo, por el que se regula la compo-
sicion y la forma de utilizacién del nimero de identifica-
cion fiscal, segun redaccion dada por el Real Decreto
1393/1993, de 4 de agosto, establece que «las entidades
de crédito exigiran la comunicacién del namero de identi-
ficacidn fiscal a las personas o entidades que presenten al
cobro, cuando el abono no se realice en una cuenta ban-
caria, cheques emitidos por una entidad de crédito. Tam-
bién lo exigiran en el caso de cheques librados por perso-
nas distintas por cuantia superior a 500.000 PTA. En am-
bos casos debera quedar constancia del pago del cheque
asi como de la identificacién del tenedor que lo presente
al cobro», indicando a continuacién que las entidades de-
beran dejar constancia de los anteriores datos «en las
matrices o duplicados de los cheques librados y en el re-
verso de los cheques abonados. En su defecto, deberéan
dejar constancia en los registros auxiliares, contables o
de cualquier otro tipo utilizados para controlar estas
operaciones y que permitan su comprobacidn posterior».
De conformidad con esta normativa, el Servicio conside-
ré que la entidad reclamada no se habia ajustado a las
buenas précticas bancarias, al anotar, con motivo del pago
de los cheques, el N.LF. del reclamante en lugar del de la
sociedad de la que era apoderado, cuando, segun ella mis-
ma manifestaba, aquel estaba actuando en su representa-
cion.



GRUPO V

VALORES Y OPERACIONES CON DEUDA DEL ESTADO

COMISIONES

Adeudo de comisiones no previstas para el servicio prestado

Entidad: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién n.° 542/00.

En un determinado momento, el reclamante decidié
traspasar los valores que tenia depositados en Banesto a
otra entidad de crédito; por esta operacion, el banco co-
bré al cliente una comision por la cancelacién de los dep6-
sitos y otra por el traspaso de los valores. Analizada la do-
cumentacion aportada al expediente, asi como el folleto de
tarifas de la entidad, el Servicio pudo comprobar que la
primera comisién de las citadas estaba registrada en sus ta-
rifas para el supuesto de titulos fisicos, mientras que la se-
gunda lo estaba para valores representados en anotaciones
en cuenta. Por tanto, el Servicio estimé que el banco habia
actuado de forma contraria a las buenas practicas banca-
rias, al facturar la comisién por la cancelacion de los dep6-
sitos, previstas en las tarifas Gnicamente para el caso de ti-
tulos fisicos y no para valores representados en anotacio-
nes en cuenta —como era el caso—, siendo por otro lado
incompatible el cobro de la comisién por la cancelacion de
los depositos con la de traspaso de los valores.

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Informacion deficiente en relacion con diversos aspectos
Entidad: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.— Recla -
macién n.° 2419/99.
En este caso, el reclamante adquiri6 cierta cantidad de
bonos del Estado a través de la caja de ahorros reclamada,

en concreto, mediante la adquisicion de estos valores en
Bolsa. Sin embargo, la entidad documentd indebidamente
esta adquisicion, ya que empled el impreso correspondien-
te a operaciones con pacto de recompra, en lugar de utili-
zar el de las 6rdenes de compra en Bolsa; ademas, la caja
dio de alta la operacion en la Central de Anotaciones co-
mo si se hubiese tratado de una operacion de suscripcion.
Por otro lado, el reclamante solicitd a la entidad que le
aclarase si los valores se habfan adquirido en Bolsa o direc-
tamente al Tesoro Publico, sin que constase en el expe-
diente que la caja hubiese facilitado las explicaciones perti-
nentes.

En opinién del Servicio, esta actuacion no se ajustaba a
los principios de claridad y transparencia informativa que
deben estar presentes en las relaciones de las entidades
con sus clientes, propios de las buenas précticas bancarias,
ya que resulta exigible la maxima diligencia en la cumpli-
mentacion de los documentos que soportan los contratos
y operaciones y, en este caso, la entidad no la habia em-
pleado.

Defectos en el documento contractual

Entidad: BANCO POPULAR ESPANOL.— Reclamacion n.° 2341/99.

En este expediente, quedd acreditado que el banco re-
clamado no habia recogido la firma del titular en el contra-
to de compraventa de unas obligaciones del Estado con
pacto de retrocesion. El Servicio aprecid que esta omision
era contraria a las buenas practicas bancarias.
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GRUPO VI

TARJETAS DE CREDITO

COMISIONES

Cobro de comisién que no corresponde a la prestacion
de un servicio efectivo

Entidad: CITIBANK ESPANA— Reclamacion n.° 2307/99.

Citibank Espafia cobré las comisiones por reclamacion
de cuotas impagadas que tenia tarifadas e incluidas en el
contrato formalizado con el reclamante, tras la falta de pa-
go en la fecha de su vencimiento de las cantidades dispues-
tas con la tarjeta de crédito de la que era titular. Ademés
de la inclusién en el folleto de tarifas y su debida constan-
cia en el documento contractual, deben cumplirse una se-
rie de requisitos adicionales para que el cobro de esta co-
mision sea procedente; entre otros, debe quedar acredita-
do que el devengo de la comision estéd vinculado a la exis-
tencia efectiva de gestiones de reclamacion realizadas ante
el cliente deudor, algo que en el presente supuesto no
quedé justificado por parte del banco. En suma, dado que
la entidad no acredité haber prestado el servicio corres-
pondiente al devengo de la comision, se estim6 que su ac-
tuacion habia sido contraria a las buenas préacticas banca-
rias.

Falta de transparencia en el cobro de comisiones

Entidad: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVILLA
Y JEREZ.— Reclamaciones n.° 668/00 y n.° 1353/00.

En estos expedientes, los reclamantes discrepaban con
el cobro por vez primera de comisiones por la renovacion
de sus tarjetas. Las comisiones cobradas estaban incluidas
en las tarifas de la entidad, registradas en el Banco de Espa-
fia con anterioridad a su aplicacion —en cumplimiento de
la norma tercera de la Circular n.° 8/1990—, pero la caja
no acreditdé documentalmente haber cumplido con su obli-
gacion de comunicar previamente a los reclamantes su apli-
cacion ex novo, de lo que se inferia que su cobro habia sido
improcedente, habida cuenta que la carga de la prueba de
la notificacion al interesado recaia obviamente sobre la en-

tidad. Por este motivo, el Servicio estimo que la actuacion
de la caja habia sido contraria a las buenas préacticas ban-
carias.

Cobro de comisiones indebidas

Entidad: BANCO DE VALENCIA.— Reclamacion n.° 2418/99.

En este supuesto, el reclamante discrepaba con la comi-
sién que le cobrd el Banco de Valencia por la obtencion
del justificante de una compra realizada fraudulentamente
con su tarjeta de crédito, la cual le habia sido sustraida con
anterioridad. Pues bien, el Servicio estimé que el cobro de
la comision en este caso no habia resultado conforme a las
buenas précticas bancarias, ya que no cabia admitir que la
entidad repercutiese al interesado los gastos generados
por la obtencion de la factura justificativa de la compra
cuestionada. En efecto, dado que la entidad tiene la obliga-
cién de justificar al cliente la existencia del crédito que le
reclama, no cabe admitir que en esas circunstancias cobre
al titular de la tarjeta una comisién, motivo este que llevo
al Servicio a apreciar que la actuacion de la entidad no ha-
bia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

DISCREPANCIA SOBRE APUNTES EN CUENTA

Adeudo en cuenta de operaciones no justificadas

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.° 728/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
maciones n.° 43/00 y n.° 2371/99.

BANCAJA y BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Recla -
macion n.° 888/00.

DEUTSCHE BANK, S.A.E..— Reclamacion n.° 745/00.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.— Reclama -
cién n.° 2388/99.
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BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamaciones
n.2 1330/00 y n.° 2480/99.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.— Recla -

macion n.° 1720/99.

En estos casos, los reclamantes afirmaban que no ha-
bian realizado unas supuestas operaciones con tarjeta que
las entidades habian adeudado en sus respectivas cuentas.
Por su parte, las entidades no justificaron documentalmen-
te que tales operaciones hubiesen sido efectuadas con las
tarjetas de los reclamantes o bien no solicitaron a las co-
rrespondientes entidades o comercios la documentacién
justificativa de las operaciones reclamadas o lo hicieron,
pero con excesiva demora, adoptando asi una posicion de
total pasividad ante las quejas de los interesados. El Servi-
cio considera, en consonancia con las disposiciones sobre
la materia, que cuando surgen estas discrepancias las enti-
dades deben estar en condiciones de justificar la realidad
de las operaciones controvertidas, aportando el oportuno
justificante, por lo que si no lo hacen asi y optan por man-
tener los cargos cuestionados, sin justificar la procedencia
de los apuntes, su actuacién no puede considerarse ajusta-
da a las buenas practicas bancarias.

La entidad no actla en defensa de los intereses del cliente

Entidad: CAIXA DE CREDIT DELS ENGINYERS.— Reclamacion n.° 1473/00.

El reclamante manifestaba su disconformidad con varias
operaciones en comercio con tarjeta adeudadas en su
cuenta, pues afirmaba que no las habia realizado y que la
tarjeta habia estado en todo momento en su poder. A dife-
rencia de los supuestos expuestos en el epigrafe anterior,
la Caja de Ingenieros aport6 copia de los justificantes de
compra controvertidos, de los cuales se desprendia que ta-
les disposiciones habian sido efectuadas con la tarjeta del
reclamante; por ello, el adeudo en cuenta de tales cantida-
des no se estimé contrario a las buenas préacticas bancarias.
No obstante, en relacion con la defensa de los intereses de
su cliente, la valoracion del Servicio fue distinta; en efecto,
ante las diversas reclamaciones del interesado, la entidad
simplemente solicitd los justificantes de las operaciones,
sin que constara que hubiese intentado retroceder las ope-
raciones cuestionadas a través de los cauces habilitados al
efecto. El Servicio estimé que esta opcidn hubiera sido méas
aconsejable, habida cuenta de las discrepancias respecto a
las firmas que manifestaba el titular y por haber estado el
documento de tarjeta en su poder. En estas circunstancias,
se considerd que la actuacién de la caja reclamada se habia
apartado de las buenas practicas bancarias, al no haber ini-
ciado las acciones necesarias para atender, en la medida de
sus posibilidades, los intereses de su cliente.

Retrocesion de los importes de unas ventas con tarjeta
realizadas en los comercios de los reclamantes

Entidad: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones n.% 2001/99 y
n.° 356/00.
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En estos supuestos, el Banco Espafiol de Crédito pro-
cedio a la retrocesién de los abonos efectuados en las
cuentas de los reclamantes, correspondientes a diversas
transacciones de venta realizadas con tarjeta de crédito a
través de los terminales (TPV) de sus comercios; para ello,
el banco argumentaba diversos incumplimientos contrac-
tuales por parte de los comercios. Pues bien, a la vista de
los documentos contractuales formalizados por los intere-
sados, no quedd suficientemente acreditado que los co-
merciantes hubiesen incumplido cualesquiera de las obliga-
ciones impuestas a su cargo en los respectivos condiciona-
dos y, por tanto, las operaciones de retrocesion no se esti-
maron justificadas. Por este motivo, el Servicio concluy6
que la entidad reclamada no se habia ajustado a las buenas
précticas bancarias.

Adeudo en cuenta del importe de una disposicion en la que el cajero
no dispenso el efectivo solicitado

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO y BANCA JOVER (actualmente
integrada en CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE
MADRID).— Reclamacion n.° 2061/99.

La reclamante discrepaba con el cargo en su cuenta de
cierta suma de dinero, correspondiente a una operacion
de reintegro de efectivo en un cajero automatico de Banca
Jover, en la que no se le dispenso cantidad alguna. Posterior-
mente, la entidad emisora de la tarjeta —Banco Espafiol de
Crédito— le abond parcialmente el importe de la disposi-
cién, por lo que solicitaba la entrega de la cantidad restan-
te. Tras la tramitacion del expediente, qued6 de manifiesto
gue hubo diversas reclamaciones de clientes usuarios del
cajero en cuestién, por un importe superior al sobrante
existente en el cajero al cierre del dia, de modo que se
efectud un reparto proporcional ante la imposibilidad de
poder determinar los hechos ocurridos.

Estas circunstancias, que no fueron negadas por Banca
Jover, denotaban que esta entidad, aparte de sefialar la
cuantia del sobrante de ese arqueo, no fue capaz de deter-
minar cual o cuales fueron las incidencias acaecidas en di-
cho cajero a sus usuarios, lo que llevo al Servicio a estimar
que no habia actuado conforme a las buenas précticas ban-
carias. En el caso del Banco Espafiol de Crédito, como ban-
co emisor de la tarjeta, quedd de manifiesto que no solu-
ciond a su cliente el problema planteado, ya que se limit6 a
abonar la cuantia transferida al efecto; obviamente, esta
omisién en la defensa de los intereses de su cliente, se esti-
mao constitutiva de mala préctica bancaria.

Descubierto provocado por la utilizacién de una tarjeta de débito

Entidades; BANCO ATLANTICO.— Reclamacion n.° 1370/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macién n.° 43/00.



Los reclamantes exponian su disconformidad con diver -
sos reintegros en cajero realizados con sus tarjetas de dé-
bito, que provocaron descubiertos en sus cuentas. El Servi-
cio no pudo estimar correcto el proceder de las entidades,
por haber permitido transacciones con tarjetas de débito
superando el saldo disponible de las cuentas de cargo, ya
que es bien sabido que el saldo de la cuenta funciona en las
tarjetas de débito como limite de disposicion. Ademas,
permitir que una tarjeta de este tipo genere un saldo deu-
dor crea en el cliente una situacion de inseguridad, en rela-
cion con el clausulado firmado, que en nada es acorde con
las exigencias de las buenas préacticas bancarias.

FALTA DE DILIGENCIA

Demora en adeudar en cuenta disposiciones con tarjeta

Entidades: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA Y JEREZ.— Reclamacion n.° 1351/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.— Reclamacion
n.° 1647/99.

La Caja de Ahorros Provincial San Fernando (expedien-
te n.° 1351/00) demord més de tres afios el cobro de unas
operaciones presuntamente realizadas con la tarjeta del re-
clamante, sin acreditar que durante todo ese periodo hu-
biera realizado alguna gestién cara a conseguir el pago de
las cantidades presuntamente debidas. Esta omisién deno-
taba una falta de diligencia y de control interno impropias
de una entidad de crédito, que el Servicio no pudo estimar
justificada por el proceso de fusion que siguié la entidad y
con el que pretendia fundamentar la incidencia; por tal mo-
tivo, su actuacién se consideré contraria a las buenas préac-
ticas y usos bancarios.

En el expediente n.° 1647/99, el Servicio estimd que el
método empleado por la Caja de Ahorros del Mediterra-
neo, para adeudar una operacion de disposicion de efecti-
vO en cajero en la cuenta de su cliente, no habia sido co-
rrecto ni ajustado a las buenas précticas bancarias: en pri-
mer lugar, por la falta de diligencia con que actuo la caja al
demorar el adeudo mas de tres meses, plazo obviamente
excesivo teniendo en cuenta los medios informaticos y tec-
noldgicos existentes hoy en dia; en segundo lugar, por ha-
ber procedido unilateralmente y sin previo aviso a adeudar
la suma en descubierto y en una cuenta distinta a la domi-
ciliataria de la tarjeta; por ultimo, por facilitar una informa-
cion incierta sobre la misma, ya que la operacion se conta-
bilizé bajo el concepto de «compra tarjeta», cuando se tra-
taba, como hemos dicho, de una disposicién de efectivo en
cajero.

Tarjeta inoperativa por error de la entidad

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.-—Re -
clamacién n.° 114/00.

En el presente supuesto, la Caja de Ahorros de Madrid
cometié diversos errores durante el proceso de emision y
recarga de la tarjeta monedero (VISA CASH) de su cliente:
por un lado, la banda magnética del documento era defec-
tuosa; por otro, tras entregar una nueva tarjeta, no aboné
el saldo existente en la sustituida ni lo ingresod en la cuenta;
por dltimo, la reclamante se dirigié a distintas sucursales
de la entidad sin que le dieran informacion suficiente sobre
lo ocurrido. El Servicio considerd que la actuacién de la
Caja de Ahorros de Madrid no habia sido diligente en la re-
solucién de las sucesivas incidencias producidas, lo que
produjo, como consecuencia, que la reclamante no pudiera
disponer de la suma abonada a la tarjeta durante casi cua-
tro meses, ni a través del servicio que habia contratado ni
a través de la cuenta corriente; transcurrido ese periodo
de tiempo la suma en cuestion se abond en cuenta, pero ni
siquiera se aplic6 al abono la fecha de valoracion correcta.
Este cumulo de errores llevo al Servicio a estimar que la
actuacion de la caja no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias.

Falta de diligencia en el cumplimiento de las instrucciones recibidas

Entidades: CITIBANK ESPANA.— Reclamacion n.° 2011/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macion n.° 2199/99.

En el expediente relativo a Citibank Espafia
(n.° 2011/99), la reclamante discrepaba con la falta de aten-
cion por parte del banco cuando solicitd la cancelacién de
sendas tarjetas supuestamente extraviadas mientras se en-
contraba de viaje en el extranjero. Analizados los docu-
mentos aportados, pudo comprobarse que el mecanismo
de aviso de Visa Internacional, que no dependia de la enti-
dad pero de cuyas anomalias si era esta responsable, no
habia funcionado de manera adecuada: por un lado, la anu-
lacién se produjo con cierta demora con respecto a una de
las tarjetas; por otro, la anulacion de la otra tarjeta no lle-
g6 a materializarse, sin que la entidad reclamada efectuase
gestion alguna encaminada a la clarificacion de la incidencia.
El Servicio estim6 que esta actuacion del banco habia sido
contraria a las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 2199/99, el reclamante solicitd a
Argentaria informacién acerca del saldo dispuesto en la
tarjeta de crédito de la que era titular, con modalidad de
pago aplazado, con el fin de realizar el pertinente ingreso y
cancelarla definitivamente. La informacion que proporcio-
no la entidad fue incorrecta, ya que no tuvo en cuenta el
importe del vencimiento en curso que ya estaba girado, pe-
ro pendiente de adeudo en la cuenta domiciliataria. Esta in-
cidencia puso de manifiesto un deficiente control interno,
que fue estimado contrario a las buenas practicas banca-
rias.
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Falta de diligencia en la emision o cancelacion de tarjetas

Entidades: BANCO DE MURCIA.— Reclamacion n.° 2315/99.
BANCO DE SABADELL— Reclamacién n.° 1203/00.
BANKINTER.— Reclamacién n.° 520/00.

El Banco de Murcia (expediente n.° 2315/99) cancel6
las tarjetas de la reclamante, al parecer, a instancia del titu-
lar de las tarjetas principales, sin comunicacion previa a
aquella y sin indicarle posteriormente las causas de la can-
celacidn, pese a las multiples reclamaciones, en tal sentido,
realizadas por la interesada. Ademas, la entidad no conser-
vaba copia de las instrucciones de cancelacion supuesta-
mente cursadas por el titular de la tarjeta principal, todo lo
cual el Servicio estimd que era contrario a las buenas prac-
ticas bancarias.

El Banco de Sabadell (expediente n.° 1203/00), emitio
una tarjeta de crédito a favor de un empleado de la socie-
dad reclamante, con cargo a la cuenta de esta, pero sin la
necesaria y pertinente autorizacion de la administracion de
la sociedad. Indudablemente, esta irregular actuacion se es-
timo contraria a las buenas préacticas bancarias.

En el expediente relativo a Bankinter (n.° 520/00), el
Servicio considerd que la entidad habia quebrantado las
buenas précticas bancarias, al haber remitido a un cliente
una tarjeta de crédito con posterioridad a haber recibido
notificacion de su fallecimiento y, ademas, por haberla en-
tregado a una persona con un DNI diferente al del finado.

Remision de tarjeta utilizando medios que no aseguran su recepcion

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -

clamacion n.° 2421/99.

En este caso, el reclamante cuestionaba unos apuntes
que la entidad habia cargado en su cuenta, procedentes de
la utilizacién de una tarjeta remitida por correo ordinario.
El procedimiento de envio utilizado por la entidad no ga-
rantizaba la recepcion del documento original por parte
del destinatario, ni dejaba constancia de que la entrega se
hubiese efectuado. Estos motivos han llevado al Servicio a
desaconsejar en numerosas ocasiones el envio de docu-
mentos de tanta trascendencia por medio de este procedi-
miento, considerando que su utilizacion no se ajusta a las
buenas précticas bancarias.

Envio de tarjeta sin solicitud previa

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacién
n.° 1162/00.

El Banco Santander Central Hispano decidié emitir una
tarjeta a favor de la reclamante, sin solicitud previa por
parte de la interesada ni formalizacion de contrato alguno.
Una actuacion asi, por medio de la cual la entidad cre6 una
relacion juridica sin el necesario consentimiento de su
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cliente, fue considerada por el Servicio contraria a las bue-
nas practicas bancarias.

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Las entidades no aportaron copia del documento contractual

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.% 1759/99.

BANCO DE SABADELL.— Reclamacion n.° 628/00.
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
maciones n.° 1917/99 y n.° 43/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.° 1944/99.

CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.— Reclamacion
n.° 1869/99.

BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 2187/99.
IBERCAJA.— Reclamacion n.° 379/00.
BANCO DE MURCIA.— Reclamacién n.° 2315/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 633/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE EXTREMADU -
RA.— Reclamacion n.° 69/00.

BARCLAYS BANK.— Reclamacion n.° 880/00.

En las reclamaciones de este epigrafe, las entidades no
aportaron a los respectivos expedientes copia de los docu-
mentos contractuales de las tarjetas debidamente suscritos
por los clientes. Esta omision podia provenir o bien de que
no hubieran sido formalizados en el momento inicial de la
relacion juridica o bien de que no hubiesen sido conserva-
dos debidamente, contraviniendo la exigencia de la norma-
tiva mercantil y bancaria. Ademas, la falta de contrato no
es conforme con la necesaria claridad, transparencia y jus-
to equilibrio entre las prestaciones de las partes, que re-
quieren las buenas précticas bancarias y contraviene asimis-
mo el «Cadigo de buena conducta del sector bancario eu-
ropeo relativo a los sistemas de pago mediante tarjeta»,
que en su clausula primera dispone expresamente la exi-
gencia de recoger por escrito los términos contractuales.

Falta de informacién en el documento contractual

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 1035/00.

El Banco Santander Central Hispano no consigné en el
contrato de una tarjeta de débito el limite de la pérdida
econdmica a cargo del contratante, para los casos de uso
fraudulento; ademas, tampoco aportd un documento con-
tractual de otra tarjeta, en esta ocasion de crédito, en el
que constara claramente el limite de crédito concedido, ya
que la copia que habfa aportado la reclamante al expedien-
te nada decia sobre este particular. Ambas actuaciones de



la entidad fueron estimadas contrarias a las buenas practi-
cas bancarias.

Cancelacion unilateral de tarjetas

Entidades: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.— Recla -
macion n.° 1689/00.

CAJA RURAL DE TENERIFE.— Reclamacion n.° 474/00.
CAJA RURAL DE SEVILLA.— Reclamacién n.° 2360/99.
IBERCAJA.— Reclamacién n.° 379/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macién n.° 1917/99.

BANCO DE SABADELL.— Reclamaciones n.° 1734/99 y
n° 628/00.

CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacion n. 25/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 1162/00.

En estos casos, las entidades decidieron en un momen-
to determinado cancelar las tarjetas de crédito de sus
clientes. El Servicio estima que en la medida en que se tra-
ta de operaciones de crédito basadas en la confianza entre
la entidad y el acreditado y con un plazo de duracion inde-
finido, hay que reconocer que las entidades tienen la posi-
bilidad de cancelar unilateralmente los contratos. Sin em-
bargo, esto no implica que las entidades estén exentas de
cumplir con una serie de obligaciones especificas, en con-
creto las siguientes: en primer lugar, han de fundar su deci-
sibén en causas objetivas; en segundo lugar, deben comuni-
car previamente su decision a los titulares de las tarjetas,
con el fin de evitar a los interesados perjuicios adicionales
a los que origine la mera anulacion; finalmente, parece ra-
zonable restituir a los clientes la parte de la cuota periédi-
ca satisfecha, en proporcion al tiempo que no van a dispo-
ner de las tarjetas. Pues bien, en los expedientes de este
epigrafe, las entidades incumplieron todos o alguno de los
requisitos enunciados, lo que motivé que el Servicio esti-
mase que su actuacion no habia sido ajustada a las buenas
préacticas bancarias.

Esta linea de argumentacion es acorde con la doctrina
impartida por el Tribunal Supremo, en sentencia de fecha
15 de noviembre de 1994, en la que se sefiala que «lo cier-
to es que el Banco no puede proceder a la cancelacién de
una tarjeta de crédito de manera estrictamente arbitraria o
caprichosa, sino que necesariamente ha de concurrir una
causa que la determine o justifique», disponiendo igualmen-
te que «las exigencias de la buena fe negocial imponen que
en los casos de procedencia de la cancelacion de la tarjeta,
por concurrir causa que la justifique, deba notificarse o
anunciarse dicha cancelacion al interesado».

En el expediente n.° 628/00, el Banco de Sabadell tam-
bién cancel6 un servicio de buzdn de correspondencia, sin
comunicacion previa a la reclamante. Como servicio gratui-
to que era, se estimé que la entidad no estaba obligada a

mantenerlo, pero lo adecuado hubiera sido comunicar pre-
viamente al cliente su intencion de cancelarlo; al no hacerlo
asi, se estimd que la actuacién de la entidad habia sido,
también en este punto, contraria a las buenas précticas
bancarias.

Blogueo unilateral de tarjeta

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamaciones
n.22393/99 y n.° 172/00.
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macion n.° 43/00.
BANCO DE ANDALUCIA.— Reclamacién n.? 1053/00.

Las entidades relacionadas en este epigrafe adoptaron
en un determinado momento medidas de blogueo de las
tarjetas de los reclamantes. Con un criterio similar al ex-
puesto en el epigrafe anterior, referido a la cancelacion de
tarjetas por decision unilateral de las entidades, el Servicio
estima que también en el bloqueo las entidades deben
cumplir una serie de requisitos: de un lado, siempre de-
ben basar su decisién en una causa objetiva; de otro, deben
comunicar a sus clientes previamente esta decision, a fin de
gue no se padezcan perjuicios adicionales. Por tanto, tam-
bién para la adopcién de medidas de bloqueo que impidan
el uso de las tarjetas conforme a lo pactado, resulta pre-
ceptiva la concurrencia de causa objetiva justificativa de la
decisiéon adoptada y comunicacién previa, de conformidad
con la buena fe que debe existir en la relacion contractual.
En suma, por no haber respetado estas formalidades, el
Servicio estimé que la actuacion de las entidades en estos
casos habia resultado contraria a las buenas practicas ban-
carias.

Falta de claridad y transparencia con el cliente

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.2 1753/99.

OPEN BANK (actualmente, PATAGON INTERNET BANK).—
Reclamacion n.° 262/00.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente
n. 1753/99), no aclaré ni justific6 convenientemente a su
cliente el célculo de los intereses ni el tipo aplicable a dos
deudas en situacion de morosidad, provenientes de unas
disposiciones con tarjeta. Esta actuaciéon merecié un pro-
nunciamiento desfavorable del Servicio, pues de esa mane-
ra el banco habifa faltado a la transparencia exigible en las
relaciones entre las entidades de crédito y sus clientes.

En el expediente relativo a Open Bank (n.° 262/00), el
reclamante habia efectuado dos disposiciones de efectivo
en cajero automatico, las cuales fueron asentadas en su
cuenta corriente; dias después, la entidad adeud6 unas can-
tidades adicionales en la cuenta del reclamante, alegando
que el cajero automatico habia sido cargado incorrecta-
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mente y que el reclamante habia obtenido cantidades supe-
riores a las solicitadas. Pues bien, el Servicio no pudo pro-
nunciarse acerca de las cantidades efectivamente recibidas
por el reclamante, pero si observo en la actuacion de la
entidad dos comportamientos contrarios a las exigencias
de las buenas practicas y usos bancarios: por un lado, ante
esta incidencia, lo primero que debia haber hecho era ad-
vertir a su cliente a fin de, al menos, conocer su version de
lo sucedido y, en su caso, dar una explicacién, con carécter
previo a la realizacion de apunte alguno; por otro lado, an-
te una situacion en la que las pruebas, e incluso el propio
contrato, hacian presumir la correccion de la operacion,
constituia una actuacion contraria a la buena fe contractual
y un abuso de su situacion de privilegio, que la entidad de-
cidiera adeudar los importes cuestionados, unilateralmente
y sin autorizacion del titular de la cuenta. Si el banco recla-
mado queria recuperar los importes que, a su juicio, habia
retirado indebidamente el reclamante, deberia haber utili-
zado los medios que la legislacién establece para la recla-
macién de cantidad, pero bajo ningun concepto era admisi-
ble utilizar en su exclusivo beneficio los fondos que el
cliente habia depositado, incumpliendo de ese modo sus
obligaciones como depositario.

La entidad no acredita las instrucciones supuestamente recibidas

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 1883/99.

En este caso, el reclamante discrepaba con la actuacion
del Banco Santander Central Hispano, quien habia cancela-
do sus tarjetas de crédito, en cumplimiento de unas su-
puestas instrucciones verbales que manifestaba haber reci-
bido del propio interesado. En la préactica bancaria es fre-
cuente que los clientes cursen instrucciones verbales, por
la propia agilidad del trafico mercantil. No obstante, si los
clientes discuten la existencia de las instrucciones o surgen
discrepancias acerca de su contenido, no puede estimarse
acorde a las buenas practicas bancarias la actuacion de la
entidad que no cuente con el oportuno respaldo documen-
tal. Por ello, al no acreditar la existencia de estas supuestas
instrucciones de cancelacion de las tarjetas, no se estimé
ajustada a las buenas practicas bancarias la actuacion del
banco reclamado.

USO FRAUDULENTO

Las entidades no aplicaron los limites de responsabilidad ante
operaciones fraudulentas

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE EXTREMADU -
RA.— Reclamacion n.° 1471/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamaciones
n.2 1235/00 y n.° 869/00.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y
SEVILLA.—Reclamacién n.° 1645/00.
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BARCLAYS BANK.— Reclamaciones n.? 880/00 y n.° 905/00.
BANKINTER.— Reclamaci6n n.° 899/00.

BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 1839/99.

CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacion n.° 1213/00.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacion n.° 2210/99.
UNICAJA.— Reclamacion n.° 1477/00.

CITIBANK ESPANA.— Reclamacién n.° 1454/00.

BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 1102/00.
BANCO DE VALENCIA.— Reclamaci6n n.° 2418/99.

CAJA DE ARQUITECTOS.— Reclamacion n.° 889/00.

BANCO ATLANTICO.— Reclamacion n.2 1324/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDOBA.—
Reclamacion n.° 1306/00.

BILBAO BIZKAIA KUTXA.— Reclamacion n.° 2389/99.

En estos supuestos, los reclamantes habian padecido el
extravio o la sustraccién de sus tarjetas de crédito, sin que
hubieran puesto este hecho en conocimiento de las entida-
des emisoras, a fin de que pudieran bloquearlas, antes de
que fueran utilizadas fraudulentamente por terceros no au-
torizados. Hasta ese momento, las entidades no estan en
condiciones de adoptar las medidas tendentes a evitar dis-
posiciones irregulares, por lo que corresponde, en princi-
pio, al titular de la tarjeta soportar las consecuencias de lo
sucedido, estando las entidades legitimadas para efectuar
los cargos consiguientes.

A esta cuestion se refiere también la clausula duodéci-
ma del «Cddigo de buena conducta del sector bancario
europeo, relativo a los sistemas de pago mediante tarje-
ta», de 14 de noviembre de 1990, que constituye la res-
puesta de las asociaciones europeas del sector de crédito
(AESC) a la «<Recomendacion de la Comisién Europea re-
lativa a los sistemas de pago, Y, en particular, a las relacio-
nes entre titulares y emisores de tarjetas» (n.° 88/590
CEE, de 17 de noviembre de 1988, DOCE L-317, de 24 de
noviembre de 1988), que establece que «el titular no so-
portara aquellas pérdidas que excedan de 150 ecus (en-
tiéndase euros), salvo que hubiese actuado de forma frau-
dulenta, a sabiendas o con negligencia grave o no haya ob-
servado las clausulas 6.a), b) y ¢) de este Cdodigo» (las
clausulas mencionadas se refieren a las obligaciones a car-
go del tenedor de la tarjeta de custodiar la misma, mante-
ner en secreto el nimero clave de acceso a las operacio-
nes y comunicar al emisor las incidencias que puedan pro-
ducirse).

Igualmente, esta generalizada la practica de introducir
en el condicionado de los contratos de tarjetas bancarias
estipulaciones que limiten la responsabilidad del titular en
modo analogo al que recoge el «Codigo de buena conduc-
ta» al que acabamos de hacer mencién. La adopcién de es-
tas clausulas es apreciada por el cliente bancario, que las
tiene habitualmente en cuenta a la hora de contratar este
servicio.



Sin embargo, en la mayoria de los casos a que se re-
fiere el presente epigrafe, las entidades no atendieron ta-
les requerimientos de seguridad, en la medida en que no
aplicaron estos limites de responsabilidad, normativos o
contractuales. En relacion con estos limites, es frecuente
que las entidades defiendan su no aplicabilidad, alegando
negligencia grave de sus clientes en la custodia de las tar-
jetas o de los nimeros secretos de acceso a su utiliza-
cion. En los supuestos enumerados anteriormente, las
entidades no justificaron en modo alguno la concurrencia
de tal circunstancia, y ello dejando aparte el hecho de que
el Servicio considera que deben ser los tribunales de
justicia —no las entidades como parte interesada— los
que analicen y dictaminen sobre el grado de diligencia
empleada por los titulares de tarjetas en su utilizacién y
custodia.

Por otra parte, el Servicio estima que tampoco es ajus-
tado a las buenas practicas bancarias el que, habiendo
transcurrido varios afios desde que las entidades asumie-
ron voluntariamente el contenido de la Recomendacién ci-
tada, existan aln contratos, como se puso de manifiesto en
algunos de los expedientes de este epigrafe, que todavia no
se habian adaptado a la recomendacion comunitaria y que
omitian recoger clausulas contractuales de limitacion de
responsabilidad.

Resaltamos el caso concreto del expediente
n.° 2389/99, en el que Bilbao Bizkaia Kutxa establecio el Ii-
mite contractual de responsabilidad en treinta mil pesetas,
esto es, por encima del limite comunitario y, ademas, mo-
difico el limite de crédito de la tarjeta sin recabar el con-
sentimiento del titular. Estas actuaciones, ademas de la ge-
nérica de este epigrafe, llevaron a considerar que la caja
habia quebrantado las buenas practicas bancarias.

Disposiciones fraudulentas con tarjeta de débito, cuyo importe
excede el saldo de la cuenta asociada

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.2 1035/00.

El Banco Santander Central Hispano adeud6 en la cuen-
ta de la reclamante diversas disposiciones realizadas con
una tarjeta de débito, cuya sustraccién habia denunciado.
Estas disposiciones se autorizaron en descubierto y sin res-
petar el limite previsto para las compras o disposiciones en
efectivo realizadas off-line, lo que supuso trasladar al cliente
las consecuencias de estos fallos de funcionamiento del sis-
tema. Este incorrecto proceder llevé al Servicio a estimar
que la actuacion del banco no habia sido ajustada a las bue-
nas préacticas bancarias.

Compras fraudulentas con tarjeta en las que las firmas difieren
de las del titular

Entidad: CAJA RURAL DE ALMERIA.— Reclamacion n. 2399/99.

En este caso, a la vista de las facturas de unas compras
realizadas con la tarjeta de la reclamante, cuya sustraccion
habia denunciado, pudo constatarse a simple vista que las fir-
mas recogidas en ellas no guardaban ninguna similitud entre
si y mucho menos con las firmas indubitadas de la reclamante
recogidas tanto en el contrato de la tarjeta, como en los su-
cesivos escritos de reclamacién y en la denuncia ante la poli-
cia, siendo asi que estas Ultimas rabricas si que guardaban en-
tre si una gran semejanza. Por ello, el Servicio estimé que la
Caja Rural de Almeria debio haber advertido estas circuns-
tancias y retroceder, inmediatamente y de forma definitiva,
los cargos que mantenia en la cuenta de su cliente, habida
cuenta de la falta del requisito esencial de la firma del titular
en las referidas facturas. Obviamente, esta actuacion de la ca-
ja rural se estimé contraria a las buenas précticas bancarias.
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GRUPO VI

OPERACIONES EN DIVISAS Y BILLETES EXTRANIJEROS

COMISIONES

Adeudo de comisiones no previstas contractualmente

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -
clamacion n.° 214/00.

En este caso, el reclamante era titular de una cuenta en
délares en la Caja de Ahorros de Madrid. Con motivo de
una disposicién en efectivo en dolares de la citada cuenta,
la entidad le cobré una comision de un determinado im-
porte en concepto de manipulacion de billetes extranjeros.

Al respecto, el Servicio realiz las siguientes considera-
ciones, con objeto de determinar si la actuacion de la enti-
dad habia sido o no correcta: en efecto, la entrega de di-
chos billetes por parte de la entidad, con cargo al saldo
que presentaba la cuenta en divisas, habia supuesto la 16gi-
ca conversion de las divisas a billetes. Notese que hay im-
portantes diferencias entre ambos conceptos, ya que Si
bien la divisa es un derecho de cobro sobre el pais de ori-
gen de la misma y viene representada por una «anotacion
en cuentay, el billete es un derecho de cobro representado
en un titulo fisico, el propio billete, sin el cual desaparece
tal derecho. Por tanto, antes de entregar los billetes a su
cliente, el banco tiene que transformar la divisa, ya que va a
proceder a adeudarla en la cuenta de su cliente y debe
traer los billetes de un banco del pais de origen. La trami-
tacion de una operacion en billetes tiene unos gastos pro-
pios que no tiene la divisa, motivo por el cual la cotizacion
de los billetes es inferior a la de la divisa, ya que hay que
descontarle a esta aquellos gastos. Al reclamante le adeu-
daron dolares en su cuenta, luego no habia habido cambio

a otra moneda, pero los gastos de transformacion de bille-
te a divisa, I6gicamente podian repercutirse via comisiones.

No obstante lo anterior y, por tanto, con independen-
cia del derecho que asistiria a la entidad a efectuar el co-
bro de la comisidn reclamada, en este caso concreto pudo
comprobarse que en el condicionado del contrato de
cuenta corriente en divisa suscrito por el reclamante no
constaba que estuviese expresamente pactada la comision
controvertida, operacion por otra parte normal dada la na-
turaleza de la cuenta. Pues bien, fue este hecho el que mo-
tivo que el Servicio concluyese que la actuacion de la enti-
dad habia sido contraria a las buenas practicas bancarias.

Falta de transparencia en el cobro de comisiones

Entidad: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.° 1068/00.

En el expediente de este epigrafe, la reclamante solicitd
una operacién de cambio de un determinado importe de
francos franceses a su contravalor en pesetas, discrepando
con la comisién que le habfa cobrado el banco reclamado,
ya que entendia que no habia sido debidamente informada
de los gastos que generaria la operacion. El Servicio enten-
di6 que la entidad no habia actuado conforme a las buenas
practicas bancarias, en dos hechos concretos: de un lado,
por no haber informado previamente a la reclamante de la
comision a aplicar a la operacién y no figurar la misma en
el tablon de anuncios de la sucursal; de otro lado, por no
haber hecho constar en el documento de liquidacion en-
tregado a la reclamante el concepto de la deduccion que
habia efectuado.
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GRUPO VI

CUESTIONES VARIAS

AVALES Y GARANTIAS

Comisiones y gastos

Entidad: BANCO DE VITORIA.— Reclamacién n.° 2381/99.

El Banco de Vitoria avalo al reclamante ante una deter-
minada sociedad, estableciéndose una fecha determinada
de duracién de la garantia. Llegado el término de venci-
miento fijado por los interesados, el banco continué co-
brando las comisiones trimestrales que habian estipulado
para la vigencia del contrato. El Servicio estimd que estos
cobros eran improcedentes, ya que desde la cancelacion
del aval el banco no habia prestado al reclamante servicio
alguno que legitimase el adeudo de tales comisiones. En su-
ma, por esta razdn se estimo que la actuacion de la entidad
no habia sido ajustada a las buenas précticas bancarias.

Informacion y documentacion

Entidades: BANCO GALLEGO.— Reclamacion n.° 2342/99
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macion n.° 2326/99.
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE AVILA.— Recla -
macion n.° 1614/99.
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -
clamacion n.° 1452/00.
CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA Y JEREZ.— Reclamacion n.° 478/00.

En el expediente referido al Banco Gallego (n.° 2342/99),
los reclamantes garantizaron, como fiadores del deudor,
los préstamos que este habia solicitado a la entidad recla-
mada. Pues bien, a la vista de la documentacion aportada al
expediente, no quedo acreditado que la entidad hubiese
notificado a la parte deudora ni a los fiadores la liquidacion
de la deuda, a fin de que pudieran regularizarla, antes de
proceder a la realizacion de la garantia prendaria de unas
imposiciones que se habian constituido. Por este motivo, el
Servicio estimd que la actuacion del banco reclamado no
se ajustod a las buenas précticas bancarias.

Similar fue la incidencia que se puso de manifiesto en el
expediente n.° 2326/99, en el que Argentaria (actualmente
BBVA) no acreditd haber requerido de pago al fiador del
deudor, tal y como exigia el contrato, las cantidades pen-
dientes del préstamo que la entidad reclamada habia con-
cedido al deudor de la operacién. No solo esto, sino que
ademas incluyd al fiador en un registro de impagados, todo
lo cual fue estimado por el Servicio como contrario a las
exigencias de las buenas practicas bancarias.

La Caja de Ahorros de Avila (expediente n.° 1614/99),
demoré dieciocho meses la notificacion a los reclamantes,
como fiadores de una operacion de préstamo hipotecario,
la situacién de impago en que se encontraban. El Servicio
estimo que esta demora no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias, ya que asi habia privado a los fiadores
de la posibilidad de evitar gastos suplementarios.

Por su parte, la Caja de Ahorros de Madrid (expedien-
te n.° 1452/00), incurrié en una falta de claridad y transpa-
rencia en la redaccion de la carta de aval que extendié a
solicitud de su cliente a favor de un tercero, ya que no
quedaba claro el alcance que debia darse al plazo de validez
establecido de duracién de la garantia; en efecto, no podia
determinarse si tenia como finalidad establecer un plazo a
partir del cual el beneficiario del aval no podria reclamar
ante la entidad avalista o si, por el contrario, lo que fijaba
era un plazo dentro del cual las obligaciones garantizadas
deberian haber nacido. Ademas, la caja continu6é cobrando
comisiones por el aval después de extinguido el plazo de
validez de la garantia; aunque la entidad retrocedi6 las co-
misiones indebidamente cobradas, no dio a los apuntes de
rectificacion la misma fecha valor que a los apuntes origina-
rios. Ambas actuaciones llevaron al Servicio a considerar
que la actuacion de la entidad no habia sido ajustada a las
buenas practicas bancarias.

La Caja Provincial San Fernando (expediente n.° 478/00),
emitié unos preavales a solicitud de los reclamantes, a fin
de presentarlos ante un determinado organismo publico.
Pues bien, la sociedad reclamante discrepaba con el hecho
de que la caja les hubiese cobrado comisiones por los cita-
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dos preavales, invocando que en ningin momento habian
sido advertidos de que pudiesen devengarse gastos por la
emision de los preavales. En la tramitacion del expediente
se puso de manifiesto que la entidad no habia recogido por
escrito las condiciones aplicables a los preavales conce-
didos, para que asi quedara constancia tanto de las co-
misiones aplicables, en su caso, a la operacion, como la
autorizacién de los avalados para adeudar su importe en
cuenta, evitando de ese modo controversias como la surgi-
da. Al no haber actuado la entidad de la forma descrita, el
Servicio estim6 que no se habia ajustado al principio de
transparencia que debe regir sus relaciones con los clientes
y, por lo tanto, que habia quebrantado las buenas précticas y
usos bancarios. Igualmente, se consideré merecedor de un
pronunciamiento desfavorable el hecho de que percibiera
comisiones por riesgo cuando, segun se deducia de la defi-
nicién de preaval que la entidad tenia recogida en sus tari-
fas, tal riesgo no existia al considerarse aquel como una
favorable disposicion a conceder, en su momento, el opor-
tuno aval pero nunca como un compromiso en firme.

Falta de diligencia

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -
clamacion n.° 489/00.

La Caja de Ahorros de Madrid constituyé a favor de la
sociedad reclamante un preaval en lugar de un aval banca-
rio, lo que determiné su exclusion de un concurso convo-
cado por un determinado organismo publico. Tras la trami-
tacion del expediente, quedo acreditada la existencia de un
error en la entidad, la cual reconocio que debid haber ex-
pedido, conforme exige la normativa sobre contratacion
administrativa, un verdadero aval bancario en lugar del pre-
aval que efectivamente entregd. En opinidn del Servicio, es-
te tipo de equivocaciones son impropias de una entidad
dedicada profesionalmente a la realizacion habitual de estas
operaciones de garantia, lo que llevd a considerar su actua-
cion contraria a las buenas préacticas bancarias.

CREDITOS DOCUMENTARIOS

Informacion y documentacion

Entidad: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.° 2395/99.

La sociedad reclamante era beneficiaria de un crédito
documentario abierto en su dia por el Banco Exterior de
Espafia (actualmente Banco Bilbao Vizcaya Argentaria); tras
la entrega de la mercancia objeto de transaccion por parte
de la sociedad reclamante a la entidad ordenante del crédi-
to, el banco reclamado no ordend los pagos estipulados,
invocando el incumplimiento de ciertos condicionantes de
la carta de crédito y de determinados plazos en la entrega
de la documentacion. Tras esta incidencia, la sociedad re-
clamante realizé diversas gestiones en defensa de sus inte-
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reses; entre otras, se dirigid a la entidad reclamada, la cual
entendié que nada la vinculaba con aquella. El Servicio esti-
moé que la actuacion de la entidad no podia considerarse
acorde a las buenas practicas bancarias, ya que por el he-
cho de que la sociedad reclamante no fuese cliente de la
entidad, no podia perder su legitimo derecho a ser infor-
mada con todo detalle de los términos en los que se habia
desarrollado la operacién en la que, indudablemente, era
parte interesada y que le habia supuesto una pérdida eco-
némica importante.

IMPUESTOS Y SEGURIDAD SOCIAL

Falta de transparencia o de informacion

Entidad: BANCAJA.— Reclamacion n.° 1363/00.

El reclamante, en un determinado momento, se dirigié
a Bancaja con el fin de domiciliar en su cuenta el Impuesto
sobre Vehiculos de Traccion Mecanica de un automovil
que acababa de adquirir, para lo cual dejé en la entidad un
escrito con sus instrucciones sobre el particular; pasado el
tiempo, constat6 que todos los recibos devengados desde
ese momento no habian sido atendidos, reclamandoselos
el Ayuntamiento en cuestién con los recargos devengados.
La entidad invocaba que no habia sido posible efectuar en
su momento las gestiones pertinentes para domiciliar el
pago, ya que habia que esperar a que el cliente recibiese la
primera notificacion del Ayuntamiento, de la que tomarian
las referencias pertinentes; también afirmaba que asi lo co-
munico al cliente en su momento, por lo que entendia que
habia informado debidamente al interesado. No obstante,
el Servicio entendié que Bancaja habia actuado en contra
de las buenas practicas y usos bancarios, al no haber con-
testado por escrito al presentado por el reclamante en la
sucursal, ya que si la entidad hubiera efectuado una contes-
tacion escrita, en el sentido que fuese, hubiera quedado
constancia y acreditacion de todo lo que alegaba, con lo
que la incidencia que aqui se puso de manifiesto se hubiera
podido evitar.

Falta de diligencia

Entidades: BANKINTER.— Reclamaciones n.® 2072/99 y n.° 742/00.

CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.— Reclamacién
n.° 1668/99.

CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacién n.2 2051/99.
BNP ESPANA.— Reclamacién n.° 31/00.

Tras la domiciliacion en la cuenta de la reclamante de
los pagos correspondientes a la cotizacion a la Seguridad
Social en el régimen de autbnomos, y después de haber si-
do debidamente atendido el primer vencimiento, las dos
mensualidades siguientes no fueron adeudadas en su cuen-
ta de Bankinter (expediente n.° 2072/99). Del andlisis del
expediente se desprendia que, una vez conocida la falta de
presentacion del primero de los recibos impagados, hubo



tiempo suficiente para evitar que tal circunstancia se vol-
viera a producir con el siguiente, mediante la oportuna co-
municacion a la Seguridad Social (la reclamante afirmaba
que se le informd en la sucursal bancaria que asi se haria,
sin que la entidad desmintiera este extremo ni acreditase la
realizacion de gestion alguna ante el ente publico) o bien,
en todo caso, para que se obviaran las consecuencias per-
judiciales de una eventual nueva falta de presentacion, efec-
tuando el pago de dicho mensualidad por otro cauce. Da-
do que la entidad no soluciond, ni aclar6, adecuadamente
la incidencia planteada, en contra de su compromiso, ni
tampoco asumi6 a posteriori su responsabilidad respecto a
las consecuencias perjudiciales acarreadas a su cliente, el
Servicio estimé que todo ello era merecedor de un pro-
nunciamiento desfavorable a su proceder, concluyendo que
su actuacion no habia sido ajustada a las buenas practicas
bancarias.

En la otra reclamacion relativa a Bankinter (n.° 742/00),
la sociedad reclamante comprobd en un determinado mo-
mento que durante meses la entidad habia cargado por du-
plicado en su cuenta el pago de las cotizaciones de la em-
presa a la Seguridad Social. El origen de la incidencia se en-
contraba en que el banco recibié y tramité una duplicidad
de 6rdenes para un mismo pago —dep6sito de los docu-
mentos de cotizacién y orden de domiciliacibn—; este
comportamiento, recibir 6rdenes que eran reiterativas y
ejecutarlas por partida doble, no podia considerarse acor-
de con la profesionalidad y diligencia que debe presidir la
actuacion de una entidad de crédito.

En el expediente n.° 1668/99 se puso de manifiesto la
discrepancia existente entre el reclamante y la Caja de
Ahorros de Catalufia relativa a si aquel habia entregado o
no el dinero necesario para atender en efectivo unos segu-
ros sociales correspondientes a un determinado periodo.
La caja sostenia que el reclamante no habia efectuado in-
greso alguno —aportando como prueba los libros diarios
de caja y el cuadre contable de ese dia— y que el hecho de
que los boletines estuviesen sellados obedecio a un error,
ya que la cuenta no presentaba en aquel momento saldo
suficiente para atenderlos; por su parte, el reclamante ase-
veraba que los seguros fueron pagados por ventanilla, en-
tregando para ello en efectivo el importe de los mismos.
Pues bien, el Servicio no pudo pronunciarse sobre la referi-
da discrepancia, pero no pudo menos que considerar la ac-
tuacion de la entidad contraria a las buenas préacticas y
usos bancarios, por las razones siguientes: de un lado, es-
tampd, segun ella misma manifestaba, un sello en los boleti-
nes de cotizacion a la Seguridad Social, con los efectos que
ello supone, sin asegurarse de que el pago efectivamente se
habia realizado; ademas, al cabo de tres afios, adeudo el
importe de los seguros sociales en la cuenta del cliente,
cuando esta no disponia de saldo alguno y sin contar con el
preceptivo consentimiento del titular. En una situacion de
estas caracteristicas, si la entidad estimaba que su cliente
se estaba lucrando por un error que ella misma habia co-

metido, debia haber hecho valer su pretension, exigiendo
el pago de lo que consideraba que le era debido, pero a
través de los medios que el Derecho pone a su disposi-
cion; por el contrario, no cabia admitir que se resarciera
sin mas mediante un adeudo en descubierto, transcurridos
casi tres afios de haber cometido el error invocado.

El reclamante del expediente n.° 2051/99 fue requerido
en un determinado momento por la Tesoreria General de
la Seguridad Social por falta de ingreso de una cuota del
Régimen Especial Agrario; ante ello, interpuso recurso or-
dinario aportando el justificante de pago sellado por Caja
Espafa de Inversiones. La Seguridad Social resolvié anulan-
do la reclamacién contra el interesado, al comprobar, con
dicho justificante, el abono realizado en el plazo reglamen-
tario, por lo que se dirigio contra la caja para aclarar lo su-
cedido. La entidad, ante la reclamacion de la Tesoreria,
abond la totalidad de la cantidad reclamada, pero al consi-
derar que habia existido un error y que su cliente no habia
llegado a pagar nunca la cuota controvertida, procedié uni-
lateralmente a adeudérsela en la cuenta. El Servicio consi-
der6 que Caja Espafia no estaba legitimada para adeudar a
su cliente la cantidad que la Tesoreria de la Seguridad So-
cial le requeria a ella directamente, sin mediar, caso de no
llegar a un acuerdo, la correspondiente reclamacién judi-
cial, pues serian los Tribunales de Justicia los Unicos com-
petentes para decidir si el importe reclamado por la Segu-
ridad Social a Caja Espafia era o no repercutible al recla-
mante. En definitiva, el Servicio entendioé que no se ajusta-
ba a las buenas practicas bancarias esta actuacién unilateral
por parte de la entidad.

En el expediente n.° 31/00, el reclamante cuestionaba
que se aplicara el Impuesto sobre el Valor Afadido (IVA) a
los gastos de correo por los documentos que BNP Espafia
le enviaba; ademas, denunciaba que en el propio impreso
de la entidad constara una casilla disefiada para su repercu-
sién, asi como la posibilidad de que no nos encontraramos
ante un cobro aislado, sino generalizado. Tras la interven-
cion del Servicio, las sumas indebidamente cobradas al re-
clamante fueron retrocedidas, pero en la tramitacion del
expediente quedo6 acreditado que, tiempo después de la in-
cidencia y conocedora la entidad de la improcedencia de su
préactica, su sistema informatico y operativo, asi como los
propios impresos destinados a la clientela continuaban sin
modificarse. En suma, el proceder del banco denotaba una
actitud pasiva y poco diligente, que merecio la valoracion
desfavorable del Servicio.

SEGUROS

Falta de diligencia

Entidades: CAIXA DE AFORROS DE VIGO, OURENSE E PONTEVEDRA
(CAIXANOVA).— Reclamaciones n.° 855/00 y n.° 1032/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamaciones
n.2 1537/00, n.° 263/00 y n.° 1662/00.
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BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacion n.° 2275/99.
CAJA DE AHORROS DE MURCIA.— Reclamacion n.° 167/00.
CAJA RURAL DEL JALON.— Reclamacién n.° 1314/00.

En el expediente n.° 855/00, el reclamante denunciaba
que, tras la muerte en accidente de su madre, intento el
cobro de una poliza de seguros que esta habia contratado
con una determinada compafiia de seguros, a través de
Caixanova; sin embargo, a pesar de haber entregado todos
los documentos requeridos, resolvieron que no tenia dere-
cho al cobro solicitado. Tras el estudio de la documenta-
cion aportada, pudo comprobarse que la péliza de seguro
de accidentes originaria indicaba, como causa de exclusion,
el hecho de alcanzar los setenta afios de edad. Ademas,
con posterioridad se cancel6 esta pdliza y se sustituy6 por
otra, que es la que se encontraba en vigor al fallecer la in-
teresada. En aquel momento, esta contaba ya con los se-
tenta afios de edad, a pesar de lo cual la caja le remitio el
escrito informandole de la cancelacion de la anterior pdliza
y de la entrada en vigor de la nueva, a cambio de la domici-
liacion de su pension. Lo anterior, supone que la caja incu-
rrié en una negligencia impropia de una entidad de crédito
y, por tanto, que no se habia ajustado a las buenas préacti-
cas bancarias, ya que la citada comunicacion pudo generar
una ldgica expectativa en la interesada que finalmente se
vio truncada. Evidentemente, no parecia admisible la remi-
sion de un documento ofertando e informando sobre unas
ventajas, con el objetivo de captar pasivo, a una persona
gue ya no podia acceder a las mismas.

En el otro expediente relativo a Caixanova (n.° 1032/00),
el reclamante exponia su queja contra la entidad por haber
procedido unilateralmente a sustituir la péliza de un seguro
de accidentes gratuito que mantenia con una compafiia
aseguradora, por otra en la que se excluia el riesgo de in-
validez, manteniendo el de fallecimiento. Al haberle sido
reconocida una incapacidad permanente derivada de acci-
dente de trabajo, que se hallaba cubierta por la péliza ini-
cial, se dirigié a la entidad para solicitar la indemnizacion
pactada y se encontré con la negativa a afrontar el pago,
basandose en las circunstancias expuestas. A la vista de la
documentacion aportada, la entidad no acreditd que hubiera
notificado en su momento al reclamante su decision de anu-
lar la péliza de accidentes que tenia suscrita con la compariia
de seguros para sustituirla por otra péliza con menor co-
bertura de riesgos, siendo asi que la carga de la prueba de
tal comunicacion recala, obviamente, sobre la caja reclamada.
Esta actuacion merecié un pronunciamiento desfavorable
del Servicio, ya que la entidad habia faltado a las exigencias de
la buena fe y mutua confianza que deben presidir las rela-
ciones con la clientela.

Similar fue la incidencia que se puso de manifiesto en
los expedientes n.° 263/00 y n.° 1662/99, en los que el Ban-
co Santander Central Hispano procedié unilateralmente a
anular las polizas de unos seguros de accidentes gratuitos
que mantenian con una compafiia aseguradora los causan-
tes de los reclamantes. La entidad reclamada no acreditd
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haber notificado en su momento a los interesados la deci-
sién que adoptd de anular la poliza de accidentes al colec-
tivo al que pertenecian los causantes de los reclamantes,
por lo que, recayendo sobre ella la carga de la prueba, el
Servicio estimé que la entidad no se habia ajustado a las
buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 1537/00, el reclamante exponia
que suscribio una poliza de seguro que cubria el riesgo de
desempleo e incapacidad temporal para el pago de las cuo-
tas de amortizacion del préstamo que le habia concedido el
Banco Santander Central Hispano. Cuando meses mas tar-
de causo baja laboral y solicito el cumplimiento de lo con-
tenido en la pdliza, se encontrd con la sorpresa de que la
aseguradora le indic6 que, por omision del banco, no cons-
taba en sus archivos como asegurado y que nunca habian
recibido la liquidacion de la prima correspondiente, por lo
que desestimaron su reclamacion de pago. Ademas, la ase-
guradora le indic6 que ignoraban los motivos por los que
el banco reclamado no les habia comunicado los datos ni
se habia pagado la prima, trasladando con ello la responsa-
bilidad de lo sucedido a la entidad reclamada. Pues bien,
aunque el Servicio no podia pronunciarse acerca de la apli-
cabilidad o no de la poliza de seguro al siniestro, ni tampo-
co sobre si dicha garantia habia sido o no consolidada, si
parecia evidente la falta de diligencia con que habia obrado
el banco reclamado. En efecto, habia eludido su responsa-
bilidad de modo absoluto, limitandose a dirigir a su cliente
a la Direccion General de Seguros, pero ni siquiera se
habia tomado la molestia de contactar con la aseguradora
—a pesar de las acusaciones de esta— para interesarse y
averiguar lo ocurrido, depurando las responsabilidades a
que hubiese lugar. En resumen, a pesar de su decisiva inter-
vencion en los hechos, no tomé cartas en el asunto, elu-
diendo la obligacion que tenia de defender los intereses de
su cliente, con mayor motivo cuando la otra entidad inter-
viniente formuld acusaciones como las contempladas.

En el expediente relativo a Banesto (n.° 2275/99), el hijo
del reclamante tenfa una cuenta cuya publicidad declaraba
que podia beneficiarse de un seguro de accidentes. Fallecido
aquel, la entidad manifestaba que no reunia los requisitos
exigidos para tener derecho al cobro del seguro y, ademas,
que no habia suscrito el boletin de adhesion a la pdliza de
seguro. El Servicio estim6 que la actuacion de la entidad
habia sido contraria a los principios de claridad y transpa-
rencia requeridos por las buenas practicas bancarias, ya
que ni de la publicidad emitida ni de los demés documentos
aportados se desprendia cudles eran los requisitos necesa-
rios ni las formalidades que debian cumplimentarse a fin de
tener derecho a las ventajas ofertadas.

En la reclamacion n.° 167/00, el Servicio consider6 que
la Caja de Ahorros de Murcia se habia apartado de las bue-
nas préacticas bancarias al no recoger por escrito la renun-
cia expresa del cliente o al menos avisarle por ese procedi-
miento de la pérdida de cobertura de un seguro colectivo



anexo a unas tarjetas, con motivo de haber solicitado el in-
teresado la devolucién de las cuotas de mantenimiento de
las mismas, incurriendo asi en una falta de transparencia a
todas luces censurable.

La Caja Rural del Jalon (expediente n.° 1314/00) proce-
dio, después de que su cliente diese orden de cancelar un
plan de pensiones, a cargar y anular, por tres veces, nuevas
aportaciones periodicas durante mas de dos meses, lo que
puso de manifiesto una falta de diligencia a la hora de solu-
cionar esta incidencia, claramente contraria a las buenas
précticas bancarias.

OTRAS CUESTIONES

Registros de impagados

Entidad: BANCAIJA.— Reclamacion n.° 1292/00.

En este caso, el Servicio estimd que Bancaja no fue lo
diligente que exigen las buenas préacticas bancarias, ya que
tras conocer que las letras que habia descontado a un
cliente suyo habian sido presuntamente falsificadas por es-
te, no inicio acciones judiciales con objeto de averiguar lo
sucedido y preservar la seguridad del trafico mercantil; tan
solo se limité a aguardar al cobro de las mismas y a mante-
ner en el RAALl a la sociedad reclamante, la cual constaba
como librada de los efectos, supuestamente ajena a todo lo
gue habia sucedido.

Falta de colaboracion con el Servicio de Reclamaciones

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE AVILA— Recla -

macion n.° 2362/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 2269/99.

BANKINTER.— Reclamaciones n.? 2308/99 y n.° 1503/99.
CAJA DE AHORROS DE GALICIA.— Reclamacion n.° 1440/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamaciones
n.° 2395/99 y n.° 174/00.

En estas reclamaciones, las entidades reclamadas no
aportaron la informacioén y/o documentacion necesaria pa-
ra comprobar los hechos que habian sido objeto de recla-
macion, impidiendo asi que el Servicio pudiera desarrollar
las labores propias de su ambito de competencia. En suma,
no formularon sus alegaciones en la forma exigible por las
buenas practicas bancarias, o que fue estimado como una

falta de colaboracion con la Institucion encargada de ejer-
cer las funciones de supervision y disciplina bancaria.

Regalo promocional defectuoso

Entidad: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién n.° 2385/99.

En este caso, la reclamante denunciaba la recepcién de
una serie de objetos defectuosos, los cuales obedecian a la
retribucion en especie de un deposito por parte del banco
reclamado. El Servicio estim6 que el Banco Espafiol de
Crédito no se habia ajustado a las buenas practicas y usos
bancarios, ya que no habia demostrado ni justificado debi-
damente las razones por las que no habia atendido la peti-
cion de devolucion, por defectuosos, de los objetos que la
cliente habia recibido como retribucion del dep6sito. En
suma, se habia puesto de manifiesto un ineficaz sistema de
aviso de estas incidencias, del que era responsable la enti-
dad que lo habia implantado e impuesto, esto es, el propio
banco.

Falta de informacién al cliente en relacién con la integracion de otra
entidad en la red de la entidad reclamada

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -
clamacion n.° 1684/00.

El reclamante mostraba su disconformidad con la desa-
paricion de un producto ofrecido por Banca Jover, una vez
que esta entidad habia pasado a depender de la Caja de
Ahorros de Madrid. A propoésito de este asunto, el Servi-
cio considerd que parecia logico que en relaciones de du-
racién indefinida en el tiempo, las condiciones establecidas
en su momento por una entidad no tuvieran necesaria y
obligatoriamente que ser respetadas por las que sustituia.
Ahora bien, es exigible que en estas circunstancias el cam-
bio se realice del modo mas satisfactorio para la clientela,
facilitandole la mejor alternativa posible y, por supuesto, la
mayor transparencia informativa. No actué asi la Caja de
Ahorros de Madrid en esta ocasion, ya que modificd las
condiciones aplicables a la relacién hasta entonces mante-
nida, sin previo aviso, teniendo que ser el cliente quien ad-
virtiese las variaciones que se habian llevado a cabo. En su-
ma, el Servicio estim6 que la Caja de Ahorros de Madrid
no habia obrado con la claridad y transparencia que exigen
las buenas practicas y usos bancarios, al no haber informa-
do debidamente del cambio operado en su operativa y po-
litica comerecial, por la integracién de una entidad de la que
el reclamante era cliente —Banca Jover— en la red de la
caja reclamada.
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CAPITULO IV

CRITERIOS DE INTERES GENERAL



De conformidad con lo que establece el nimero nove-
no de la Orden Ministerial de 12 de diciembre de 1989,
exponemos en este capitulo criterios y opiniones del Servi-
cio de Reclamaciones que se consideran de interés general
para el publico: de un lado, aludiremos a una serie de crite-
rios generales en relacion con diversas précticas bancarias
y, de otro, enunciaremos las buenas précticas bancarias que
se han puesto de manifiesto en concretos expedientes
resueltos durante el afio al que corresponde la presente
Memoria.

A) CRITERIOS GENERALES

Son relativamente frecuentes los supuestos en los
que se plantean discrepancias con la actuacion de las enti-
dades, cuando estas adeudan en las cuentas de los recla-
mantes ciertas cantidades correspondientes a embargos
decretados por organismos publicos. Consideramos inte-
resante enunciar la opinién que sobre el particular mantie-
ne el Servicio de Reclamaciones y el procedimiento al que
deben ajustarse las entidades para estimar su actuacion
ajustada a las buenas practicas bancarias.

El Reglamento General de Recaudacion, aprobado por
Real Decreto 1684/1990, de 20 de diciembre (BOE del 3
de enero de 1991), que desarrolla a la Ley 230/1963, de 28
de julio (BOE del 31), General Tributaria, en lo que al pro-
cedimiento recaudatorio se refiere, y al que asimismo se
remite la Ley 39/1988, de 28 de diciembre (BOE del 30),
reguladora de las Haciendas Locales, al referirse, en su ar-
ticulo 12, al orden a seguir en los embargos, determina que
en primer lugar se ird contra «el dinero efectivo o en
cuentas abiertas en entidades de depdsito».

Este Gltimo supuesto se regula en el articulo 120 del
mismo Reglamento, modificado por el Real Decreto
448/1995, de 24 de marzo (BOE del 28), en el que se esta-
blece que:

«1. Cuando la Administracion conozca la existencia, al
menos, de una cuenta o depdsito abierto en una
oficina de una entidad de depdsito, el embargo del
dinero se llevara a cabo mediante diligencia de em-
bargo que comprendera todos los posibles saldos
del deudor existentes en dicha oficina, sean o no
conocidos por la Administracién los datos identifi-
cativos de cada cuenta, hasta alcanzar el importe de

la deuda no pagada en periodo voluntario, mas el
recargo de apremio, intereses y, en su caso, las
costas producidas.

La forma, medio, lugar y demas circunstancias rela-
tivas a la notificacion de la diligencia de embargo a
la entidad depositara, asi como el plazo maximo en
gue habra de efectuarse la retencién de los fondos,
podra ser convenido, con caracter general, entre la
Administracién actuante y la entidad de crédito
afectada.

Cuando el dinero se encuentre depositado en
cuentas a nombre de varios titulares solo se em-
bargara la parte correspondiente al titular deudor
de la Hacienda Publica. A estos efectos:

a) Si las cuentas son de titularidad indistinta con
solidaridad activa frente al depositario, habi-
tualmente denominadas cuentas indistintas, el
embargo podré alcanzar a la parte del saldo co-
rrespondiente al deudor conforme a una regla
de divisién del mismo en partes iguales entre
los titulares de la cuenta, salvo que de los tér-
minos del contrato se desprenda otra cosa o
se pruebe una titularidad material de los fon-
dos diferente.

Sin perjuicio de lo establecido con caracter general
en el articulo 177 de este Reglamento, si el deudor
demuestra que se ha producido el embargo de al-
guno de los bienes a que se refiere el articulo 114
anterior, el 6rgano de recaudacion ordenara el in-
mediato levantamiento de la traba indebida o la de-
volucién de las cantidades ingresadas. En concreto,
actuara de esta manera si el deudor demuestra que
el embargo se ha efectuado sobre salarios, pensio-
nes o equivalentes superando los limites que esta-
blecen los articulos 1449 y 1451 de la Ley de Enjui-
ciamiento Civil (que se corresponden con el articu-
lo 607 de la nueva Ley del mismo nombre, Ley
1/2000, de 7 de enero, publicada en el BOE del dia 8).

El importe de las cantidades retenidas sera ingresa-
do en las cuentas restringidas del Tesoro una vez
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transcurridos veinte dias naturales desde la fecha
de la traba sin haber recibido la oficina o entidad
correspondiente comunicacion en contrario del or-
gano de recaudacion...»

Pues bien, la retencion y cargo posterior de las cantida-
des embargadas, siempre que procedan de un mandato
emanado de los entes publicos legitimados para dictar or-
denes de esta naturaleza, deben ser cumplimentados por
las entidades de crédito. Ademas, cualquier hipotética pre-
tension de los reclamantes, en orden a pronunciarse acer-
ca de si los embargos se ajustan o no a derecho, es cues-
tion que, de estimarlo oportuno, debe hacerse valer frente
al organismo ordenante del embargo y no ante las entida-
des de crédito, que en estos casos actlan como simple
mandatarias de la autoridad competente.

Previamente a materializar el adeudo de las cantidades
embargadas, las entidades deben retenerlas durante un pe-
riodo de veinte dias, segun el mecanismo previsto legal-
mente (articulo 120.8 del Real Decreto 1684/1990, de 20
de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento Gene-
ral de Recaudacion, modificado por el Real Decreto
448/1995, de 24 de marzo), comunicando el embargo al ti-
tular del depésito, para que conozca que una parte del sal-
do de su cuenta ha pasado a ser indisponible. El Servicio
considera que el deber de informacién al titular de una
cuenta abierta en una entidad de crédito, esencial al propio
contrato e implicito en la vigente normativa de disciplina
bancaria, exige que sean notificadas de forma inmediata a
los interesados las Grdenes recibidas, no solo a fin de que
estos conozcan en cada momento el estado de sus deposi-
tos, sino también para que, si lo desean, puedan obrar en
defensa de su derecho como consideren oportuno. Si bien
es cierto que la notificacion al deudor corresponde reali-
zarla, una vez practicado el embargo, al 6rgano de la Admi-
nistracién que lo ordend, el Servicio estima imprescindible
que las entidades realicen dichas comunicaciones, lo que
viene avalado por el hecho de que el hoy extinto Consejo
Superior Bancario recomendo a los bancos, mediante
Circular n.° 68/93, que comunicaran a sus clientes las re-
tenciones que se efectuaran en las cuentas en relacién con
los embargos de érganos de la Administracion Estatal o
Local, para lo cual sugeria utilizar un modelo que incluia
COMO anexo con caracter orientativo y voluntario.

Durante estos afios de funcionamiento del Servicio
de Reclamaciones hemos podido constatar que un asunto
en el que también surgen discrepancias con cierta frecuen-
cia es, tras producirse el fallecimiento de un cliente de una
entidad de crédito, en relacién con la actuacién a seguir
hasta la entrega de los bienes depositados a las personas
legitimadas o el correspondiente cambio de titularidad. Re-
sulta evidente que para obtener este resultado las entida-
des deben realizar primeramente un estudio juridico de los
documentos acreditativos de la transmision del efectivo u
otros bienes en ella depositados a los herederos y/o lega-
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tarios. Para justificar el derecho hereditario es habitual exi-
gir la aportacion de los certificados de defuncion y del Re-
gistro de Actos de Ultima Voluntad relativos al causante y
copia autorizada del ultimo testamento; a falta de testa-
mento, serd necesario que los interesados aporten el auto
de declaracién judicial de herederos abintestato o acta de
notoriedad tramitada ante notario.

Para acreditar la adjudicacién de los bienes, las entida-
des pueden exigir la documentacion justificativa de la parti-
cién y adjudicacién de bienes, que puede realizarse con la
intervencién de notario o en documento privado. En este
Gltimo caso, debera venir firmado el documento por todos
los herederos o sus representantes y, ademas, sera pre-
ceptivo el conocimiento de las firmas mediante la pertinen-
te diligencia. Es posible que la entidad permita disposicio-
nes de bienes singulares estando la herencia indivisa, pero
en este caso también sera preceptivo asegurarse de que ta-
les disposiciones vengan autorizadas con la firma de todos
sus herederos o representantes. Por dltimo, igualmente las
entidades de crédito se hallan facultadas para exigir la justi-
ficacion del pago o la exencion del Impuesto sobre Suce-
siones y Donaciones —regulado por Ley 29/1987, de 18
de diciembre (BOE del 19), y su Reglamento, aprobado
por Real Decreto 1629/1991, de 8 de noviembre (BOE del
16)—, para salvar de esta forma la responsabilidad subsi-
diaria que legalmente corresponde a los intermediarios fi-
nancieros.

En los préstamos concertados a interés fijo ninguna
norma limita la cuantia de la comision por cancelacion anti-
cipada, subrogatoria o0 no subrogatoria. Por ello, para de-
terminar la comision aplicable en cada caso habra que acu-
dir a los respectivos documentos contractuales, con el fin
de comprobar los pactos que hayan alcanzado los contra-
tantes sobre esta cuestion, dentro de los requisitos y for-
malidades establecidos por la normativa reguladora de las
comisiones bancarias.

No obstante, en 1996, el Gobierno emitié una Declara-
cidn que alude a esta cuestion, recomendando que en la
subrogacion de ciertos préstamos hipotecarios las entida-
des apliquen voluntariamente un limite del 2,5 por 100 en
la comisién por cancelacion anticipada. Transcribimos a
continuacion parte de esta Declaracion del Gobierno de la
Nacion, de fecha 29 de octubre de 1996:

«...en el caso de los deudores de préstamos hipoteca-
rios con tipo de interés fijo, aln persiste un coste que difi-
culta la transmision de la bajada de tipos de interés a este
colectivo de ciudadanos. Parece, por tanto, razonable que
las entidades de crédito realicen un esfuerzo adicional en
este terreno, dentro del marco de competencia en el sec-
tor.

Por todo lo anterior, el Gobierno, tras la consulta con la
Confederacion Espafiola de Cajas de Ahorro (CECA) y
la Asociacion Espafiola de la Banca Privada (AEB), conside-



ra que seria muy positivo que las entidades de crédito re-
dujeran voluntariamente las comisiones por cancelacion
anticipada de los préstamos hipotecarios a tipo de interés
fijo, hasta un maximo del 2,5 por 100 del capital pendiente
de amortizacion, cuando en virtud de una subrogacion di-
cho tipo fijo se convierta en una formula de tipo variable
de interés.

Este limite maximo del 2,5 por 100 seria aplicable a la
subrogacion de préstamos hipotecarios cuyo importe ini-
cial hubiera sido inferior a 40 millones de pesetas, rigiéndo-
se en todo lo demas dichas subrogaciones por lo dispuesto
en la Ley 2/1994, de 30 de marzo, de Subrogacién y Modifi-
cacién de Préstamos Hipotecarios.

A tal efecto, la Confederacién Espafiola de Cajas de
Ahorro (CECA) y la Asociacion Espafiola de la Banca Priva-
da (AEB) se comprometen a trasladar a sus asociados esta
Declaracion, en la seguridad de que compartiran la preocu-
pacion del Gobierno y, voluntariamente, aplicaran estas li-
mitaciones a las operaciones ya mencionadas.»

Pues bien, en ocasiones nos hemos encontrado con re-
clamantes que invocan el contenido de este acuerdo para
los supuestos de cancelacion anticipada de préstamos a ti-
po fijo, pero en los que no ha tenido lugar una subrogacion
de una tercera entidad en el préstamo, por medio de la
cual dicho tipo fijo se convierta en una formula de tipo va-
riable de interés. Para dichos supuestos no seria de aplica-
cion el contenido del acuerdo ni, l6gicamente, los limites
que establece, de forma que la cuantia de la comision a
aplicar dependera de los pactos incluidos en los respecti-
vOos contratos, respetando la normativa bancaria de aplica-
cion.

En relacién con la Ley 2/1994, de 30 de marzo, sobre
subrogacion y modificaciéon de préstamos hipotecarios, va-
mos a exponer el criterio del Servicio con respecto a los
casos en que la entidad originariamente prestamista trata
de enervar la oferta vinculante realizada al deudor por la
tercera entidad que pretende subrogarse en el préstamo.
Primeramente, transcribimos el precepto de la Ley que alu-
de a esta cuestion, articulo 2, el cual establece lo siguiente:
«Entregada la certificacion, la entidad acreedora tendra de-
recho a enervar la subrogacién si en el plazo maximo de
quince dias naturales, a contar desde dicha entrega, forma-
liza con el deudor novacién modificativa del préstamo hi-
potecario. En caso contrario, para que la subrogacién surta
efectos, bastara que la entidad subrogada declare en la mis-
ma escritura haber pagado a la acreedora la cantidad acre-
ditada por esta, por capital pendiente e intereses y comi-
sién devengados y no satisfecho...».

Si la entidad enerva, comprometiéndose a igualar las
condiciones de la oferta de subrogacion, el Servicio entien-
de que se refiere a la totalidad de las condiciones de esta;
por tanto, abarcard no solo las condiciones favorables al
prestatario (tipo de interés, ...) sino también, al menos en

principio, las adversas. Se nos ocurre, al menos, un ejemplo
de estas Ultimas, como seria el caso de que en la oferta de
subrogacion la parte prestataria asuma los gastos de aran-
celes notariales y registrales y tramitacion ante el Registro;
de esta forma, si la entidad de crédito que enerva la subro-
gacion pide la formalizacion de la novacion en escritura pu-
blica —algo para lo que desde luego esta facultada—, el
deudor debera asumir el pago de los gastos de formaliza-
cion correspondientes, estando, a nuestro juicio, legitimada
la entidad para no aplicar la reduccién del tipo de interés
en tanto el deudor no se comprometa a asumir tales
gastos.

En relaciéon con la penalizacion por cancelacion anti-
cipada de imposiciones a plazo fijo, conviene realizar unas
reflexiones que ayuden a comprender el criterio que histo-
ricamente ha venido manteniendo este Servicio de Recla-
maciones y a diferenciarlo de figuras que pueden cumplir
una finalidad diferente de aquella.

Asi, la primera norma que inici6 parcialmente la libe-
ralizacion de los tipos de interés y comisiones bancarios
—Orden del Ministerio de Economia y Comercio de 17 de
enero de 1981 (BOE del 19)— dispuso, en su ndmero sex-
to, apartado 3, lo siguiente: «En las cancelaciones anticipa-
das de imposiciones a plazo fijo, una vez liquidados los in-
tereses pactados hasta la fecha de dicha cancelacién antici-
pada, se deducira del principal del depésito al menos un
4 % anual por el periodo que medie entre la fecha de la
cancelacién y el vencimiento pactado para el depdsito, sin
que esta deduccion pueda exceder del importe de los inte-
reses devengados desde el inicio de la operacion.» Esta
norma fue derogada expresamente por otra Orden Minis-
terial, de gran importancia para el Servicio, ya que fue la
que dispuso su creacion. Nos estamos refiriendo a la Or-
den del Ministerio de Economia y Hacienda de fecha 3 de
marzo de 1987 (BOE del 5), que supuso la practica supre-
sién de intervencion administrativa en las condiciones eco-
nomicas de las operaciones bancarias (tipos de interés y
comisiones), sustituyéndola por la obligacion de las entida-
des de deposito de transparencia informativa, es decir, por
unas normas cuya finalidad era y es la de asegurarse de que
la clientela de las entidades conozca con exactitud las con-
diciones de las operaciones que concierta con ellas.

Asi pues, nos encontramos con un limite a la percep-
cién de penalizaciones o comisiones por cancelacion antici-
pada de imposiciones a plazo fijo, los intereses devengados
desde el inicio de la operacién, contenido en una normati-
va que resulté derogada en el afio 1987, limite que, no
obstante, este Servicio ha venido considerando subsistente,
por ser esencial a la propia naturaleza del contrato de de-
posito. Asi, en nuestra Memoria de 1995, pagina 105, se
sefialaba lo que a continuacion transcribimos;

«En lineas generales, puede sefialarse que son dos los li-
mites a los que debe cefiirse la aludida penalizacion. Prime-
ramente, de acuerdo con los mandatos de la normativa de
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disciplina, el importe de aquella no debera rebasar el maxi-
mo declarado por la entidad en su tarifa de comisiones y
gastos. En segundo lugar, conforme a la propia naturaleza
del contrato de deposito, la cuantia de la penalizacién no
superara el importe de los intereses devengados por la im-
posicion, en el periodo de liquidacién, hasta el momento
de ser cancelada. Conviene aclarar, sin embargo, que cabe
una posibilidad que puede dar pie a que la suma restituida
anticipadamente al titular sea inferior a la que fue deposita-
da en su origen. Ello ocurrira en los casos en que el impor-
te de la penalizacién absorba la totalidad de los intereses
generados hasta entonces, puesto que la entidad esta obli-
gada a minorar el principal depositado a causa de la reten-
cién que debe practicar a cuenta del impuesto que grava la
renta del depositante. Asi, el hecho de no liquidarse en
efectivo los intereses devengados a favor del cliente, por
ser compensados con la penalizacién que este debe pagar a
la entidad, no impide que esta Ultima esté obligada a su de-
claracion y, por consiguiente, a practicar la retencion tribu-
taria en la forma prevista en la normativa fiscal, pudiendo
derivarse de ello, como resultado final de la operacién, un
liquido inferior al principal depositado inicialmente.»

En esencia, este limite se deriva, en opinion del Servicio
de Reclamaciones, de un principio general impuesto por la
Ley 26/1984, de 19 de julio (BOE del 24), General para
la Defensa de los Clientes y Usuarios, que en su articulo 10
exige «la buena fe y justo equilibrio entre los derechos y
obligaciones de las partes, 1o que en todo caso excluye la
utilizacion de clausulas abusivas». De ahi que se haya esti-
mado en numerosas ocasiones que la percepcién de una
penalizacién por cancelacion anticipada de una imposicion
a plazo fijo que rebase los intereses devengados desde el
inicio de la operacion atenta contra las buenas practicas
bancarias por suponer un desequilibrio entre las prestacio-
nes reciprocas que perjudica claramente al cliente de las
entidades de crédito.

Ahora bien, si lo que las entidades pretenden estable-
cer contractualmente son «indemnizaciones por lucro ce-
sante», mediante formulaciones objetivas (por ejemplo, las
que relacionen el tipo de interés de la imposicion con el de
algun tipo de mercado) cuyo importe solo podra deter-
minarse en el momento de dicha cancelacion anticipada
(formulaciones que incluso podrian dar lugar a la no per-
cepcion de cantidad alguna, en funcion de la evolucion del in-
terés de referencia), tales percepciones, que estan dispen-
sadas expresamente de la obligacion de figurar en el folleto
de tarifas que se registra en este Banco de Espafia por la
norma tercera de la Circular 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE del 20), segun redaccion introducida por Circular
4/1998, de 27 de enero, publicada en el BOE del dia 13 de
febrero («...Tampoco se incluiran en las tarifas, sin perjui-
cio de su reflejo en los contratos correspondientes, las pe-
nalizaciones o indemnizaciones que deba pagar el cliente
por incumplimiento de sus obligaciones contractuales o
que sean consecuencia expresa de la compensacion del lu-
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cro cesante en que incurra la entidad...»), no deben asimi-
larse a las comisiones o penalizaciones con importes pre-
determinados en su origen, pudiendo tales indemnizacio-
nes por lucro cesante superar el importe de los intereses
devengados. Obvio es decir que, también en estos casos, si
la inclusion de una condicion contractual que regule una in-
demnizacién de esta naturaleza provoca un desequilibrio
importante de los derechos y obligaciones de las partes,
este Servicio considerard que la misma, por su caracter
abusivo, no se ajusta a las buenas practicas bancarias, con-
clusion esta que requerira el analisis del tipo de referencia
pactado y las circunstancias concurrentes en cada caso
concreto.

El articulo 32.° de la Ley 46/1998, de introduccion
del euro, facultd al Ministerio de Economia y Hacienda pa-
ra determinar la formula de célculo o bien establecer un
nuevo tipo de referencia equivalente, que sustituyera al Ml-
BOR por ministerio de la ley. Asimismo, sefialaba que el ti-
po de interés del mercado interbancario a un afio (MIBOR)
se seguiria calculando y publicando mientras concurrieran
los requisitos técnicos para su elaboracion.

Parece oportuno recordar que, en desarrollo de es-
ta disposicion, se han publicado las siguientes normas;

— Circular del Banco de Espafia n.° 7/1999, de 29 de
junio (BOE del 9), que maodifica la Circular del Ban-
co de Espafia n.° 8/1990, y por la cual se crea, con
caracter de tipo oficial a los efectos de la Orden so-
bre préstamos hipotecarios, la nueva referencia in-
terbancaria a un afio, ligada al comportamiento del
EURIBOR.

— Orden de 1 de diciembre de 1999 (BOE del 4), por
la que se estableci6 la pérdida del caracter oficial del
tipo MIBOR, para los préstamos que se contratasen
a partir de su fecha de entrada en vigor, es decir el 1
de enero de 2000, a la vez que determinaba una
nueva forma de célculo para este tipo de interés
(MIBOR).

— Circular del Banco de Espafia 1/2000, de 28 de ene-
ro ( BOE del 10 de febrero), mediante la cual se
ajusto el contenido de la citada Orden de 1 de di-
ciembre de 1999, a la Circular del Banco de Espafia
n.° 8/1990.

En consecuencia, actualmente el tipo MIBOR sigue sien-
do publicado, y continGa siendo referencia oficial para los
préstamos hipotecarios que asi lo tengan establecido y que
hayan sido concertados con anterioridad a 1 de enero de
2000.

Otro asunto que se viene planteando, aunque de
momento con escasa asiduidad, ante el Servicio, es el con-
cerniente a incidencias surgidas del uso de la banca a través
de medios como son internet o el teléfono. No son mu-



chas las entidades que gestionan de ese modo su negocio
bancario, si bien debe siempre procurarse que el desarro-
llo de este medio no impligue merma en los sistemas de
proteccion del cliente bancario establecidos en la Circular
n.° 8/1990. Por ello, hasta que no se regule especificamente
esta materia, adaptandola a las nuevas circunstancias, resul-
ta recomendable que las entidades de crédito extremen la
seguridad de una manera de hacer banca que aln puede
despertar algin recelo en un amplio sector de su clientela.
Medidas necesarias tales como ofrecer las informaciones
de obligatoria publicacion en el tablén de anuncios, asi co-
mo el folleto de tarifas y normas de valoracion, en la direc-
cién de cada entidad dentro de su pagina de internet, de
modo que el cliente pueda facilmente —con carécter gra-
tuito, sin perjuicio del coste de la conexion— consultarla.
También en aquellos supuestos en los que se requiera la
entrega de documentos contractuales, las entidades que
operan por este medio deben hacer seguir a sus clientes
copias de los contratos concertados. Por Gltimo, parece
oportuno recordar aqui a las entidades de crédito que la
publicidad de productos bancarios a traves de internet esta
sometida exactamente a las mismas reglas de control admi-
nistrativo que la realizada a través de cualquier otro sopor-
te 0 medio de comunicacion.

Las anteriores consideraciones afectan a las entidades,
pero no debemos olvidar que la parte mas profana en la
materia —el cliente bancario— debe igualmente esforzarse
por conocer el modo de actuar y los derechos y obligacio-
nes que le corresponden ante la realizacion de operaciones
sin su presencia fisica en las oficinas de la entidad.

B) CASOS CONCRETOS DE BUENAS
PRACTICAS BANCARIAS

Unos clientes del Banco Santander Central Hispano
mostraron su disconformidad con el tipo aplicado en su
préstamo en un determinado periodo, con motivo de la
revisién que en ese momento correspondia realizar. Segin
su criterio, la entidad debi6 tomar el tipo de referencia (ti-
po interbancario a un afio «<MIBOR») correspondiente al
mes de abril anterior a la fecha de revisién, mientras que la
entidad habia tomado el correspondiente al mes de marzo,
con arreglo al cual el tipo resultante fue superior. Pues
bien, conforme a los términos contenidos en la escritura
del préstamo, pudo comprobarse que la actuacién de la
entidad habia sido correcta, ya que el tipo aplicado se co-
rrespondia fielmente con el resultante de los pactos acor-
dados por los interesados. Explicamos a continuacién las
razones:

La escritura determinaba que el tipo de interés a aplicar
serfa el que resultara de tomar como tipo basico de refe-
rencia el dltimo publicado antes de la fecha de revision y
el tipo de referencia era el MIBOR a un afio elaborado por el
Banco de Espafia como indice o tipo de referencia oficial, se-
gun se define en la Circular del Banco de Espafia n.° 5/1994,
de 22 de julio (BOE de 3 de agosto), y publicado mensual-

mente por el Banco de Espafia en el Boletin Oficial del
Estado.

El tipo de referencia convenido por las partes en la ci-
tada escritura nace a consecuencia de la resolucién emitida
por el Banco de Espafia a partir de la segunda quincena de
cada mes y se publica en el BOE pocas fechas mas tarde.
En este caso, las publicaciones controvertidas tuvieron lu-
gar en;

Mes Resolucién B.E. Publicacién B.O.E. % MIBOR
Marzo 99 16.4.99 20.4.99 3,031
Abril 99 18.5.99 20.5.99 2,709

Como consecuencia de lo expuesto, el Servicio ratificd
el criterio aplicado por la entidad, al haber tomado como
referencia el tipo publicado en la fecha anterior a la de re-
vision, es decir, el publicado el 20.4.99, fecha inmediata que
precede a la de revision realizada en los primeros dias de
mayo de 1999.

Pues bien, con caracter general, el Servicio no aprecia
que existan razones de conveniencia por parte de las enti-
dades al redactar las escrituras en estos términos, conside-
rando dos puntos: de un lado, se practica por la mayor
parte de las entidades; de otro, se considera totalmente
objetivo, ya que no afecta a los préstamos que se inician
entre la fecha de publicacién en el BOE vy final de mes. De
igual manera, no siempre se han de producir descensos en
el tipo de referencia, pudiendo ocurrir lo contrario, hecho
que beneficiaré a los prestatarios en perjuicio de la entidad.

En otro caso, el reclamante ordené en un determi-
nado momento al Banco Santander Central Hispano que
efectuase un abono en efectivo a la Caja de Ahorros de
Galicia y consideraba que, incumpliendo sus instrucciones,
el banco opto por efectuar una transferencia, lo que le ge-
nerd unos gastos de 25.000 PTA, con los que no estaba
de acuerdo.

En primer lugar, se trataba de determinar el alcance de
la orden dada por el reclamante, quien mediante carta ha-
bia ordenado textualmente «hacer un abono en efectivo» a
la Caja de Ahorros de Galicia. A la vista de estas instruc-
ciones, cabian dos interpretaciones posibles: bien que se
trataba de una orden de transferencia o bien que lo que en
realidad se pretendia era que alguien (no se precisa si un
empleado del Banco Santander o de la Caja de Ahorros de
Galicia) recibiera el dinero en efectivo y lo ingresase en la
caja de ahorros.

Desde el punto de vista de los usos bancarios, la inter-
pretacion mas légica era que lo que en realidad se estaba
solicitando era que se transfiriera una determinada canti-
dad a la otra entidad, lo que, obviamente, suponia unos
gastos por la emisién de la transferencia. Cualquier otra in-
terpretacion seria dificilmente justificable, dado que a la
vista de la cuantia de la operacién (mas de 69 millones de
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pesetas), el traslado de esa cantidad por parte de un apo-
derado del Banco Santander exigiria asumir el riesgo de
realizar el transporte hasta la otra entidad, generando unos
gastos muy superiores a la comisién devengada.

Frente a ello, el reclamante manifestaba que la Caja de
Ahorros de Galicia tenia el compromiso de recoger el di-
nero y encargarse del traslado de los fondos sin ningdn ti-
po de gastos. Pues bien, esta dltima entidad no reconocia
el citado compromiso, por lo que tampoco parecia admisi-
ble esta posibilidad, maxime cuando una operacion tan po-
co habitual hubiera requerido unas instrucciones mucho
més concretas.

De todo lo anterior cabia deducir que el Banco Santan-
der habia ejecutado las érdenes del reclamante de la forma
mas beneficiosa para los intereses del cliente, cobrando
una comision por el servicio prestado. Ademas, y aqui esta
la parte destacable de este expediente, que, a pesar de ha-
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ber podido cobrar mas de trescientas mil pesetas (cuantia
maxima recogida en sus tarifas), se limité a adeudar veinti-
cinco mil, en atencidn a la vinculacién existente entre la su-
cursal y el reclamante.

El Servicio siempre ha estimado que el régimen de li-
bertad en el establecimiento de comisiones por parte de
las entidades no implica que pueda considerarse buena
practica bancaria la aplicacion automatica de las mismas,
ya que es obligacion de las entidades ponderar las cantidades
que deben cargarse a los clientes por los servicios presta-
dos, teniendo siempre presente el principio de proporcio-
nalidad, para evitar en la medida de lo posible que se co-
bren cantidades abusivas por servicios cuyo coste real no
se corresponde con el importe repercutido. Pues bien, el
concreto supuesto que acabamos de exponer constituia un
ejemplo de lo que el Servicio estima ajustado a las buenas
précticas bancarias.



