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5 Consultas relevantes

De acuerdo con lo establecido en articulo 16.4 del Real Decreto 303/2004, de 20 de febrero,
por el que se aprueba el Reglamento de los comisionados para la defensa del cliente de ser-
vicios financieros, las consultas que se presenten ante el Servicio de Reclamaciones deberan
consistir en dudas sobre hechos genéricos sobre productos o servicios bancarios.

Por lo tanto, no pueden resolverse las consultas que se refieran a operaciones concretas con
una entidad determinada, sin perjuicio de poder plantearse la oportuna queja o reclamacion si
se considera oportuno, de acuerdo con la normativa reguladora del Servicio de Reclamacio-
nes.

A continuacion se exponen algunos de los casos mas frecuentes o curiosos que ha contesta-
do el Servicio de Reclamaciones en el afo 2006.

Es habitual la pregunta sobre si la entidad de crédito puede obligar a contratar un seguro de
vida para la formalizacion de un préstamo hipotecario, u otros contratos (plan de pensiones,
seguros multihogar, etc). Sobre este particular, forma parte de la politica comercial de cada
entidad de crédito ofrecer un producto con unas u otras condiciones, e incluso en alguna
normativa se reconoce de forma implicita que las entidades de crédito puedan exigir, para la
formalizacion del préstamo, la cobertura de determinadas contingencias por entidad asegura-
dora.

En todo caso, el prestatario tiene derecho a designar a la entidad aseguradora de mutuo
acuerdo con la parte prestamista (en este sentido, el articulo 40 del Real Decreto Ley 6/2000,
de 23 de junio, de medidas urgentes de intensificacion de la competencia en mercados de
bienes y servicios, dispone que tal derecho debe hacerse constar obligatoriamente en los
folletos informativos sobre préstamos hipotecarios).

La Ley 2/1994, de 30 de marzo, sobre subrogacion y modificacion de préstamos hipoteca-
rios, suele generar diversas consultas. Por ejemplo, se recibid una consulta de un particular,
que manifestaba ser titular de un préstamo multidivisa (en francos suizos), preguntando si
podia o no subrogar su préstamo a otra entidad de crédito, al amparo de la Ley citada. En este
punto, se contesto al consultante indicando que el articulo 1 de la Ley en cuestion hace refe-
rencia, con caracter general, a los contratos de préstamo hipotecario, siendo irrelevante la
divisa en que esté denominado dicho préstamo.

Sin perjuicio de lo anterior, entra dentro de la politica comercial de cada entidad ofrecer o no a
los potenciales clientes la subrogacion al amparo de la Ley 2/1994, maxime teniendo en cuen-
ta que la modificacion de las condiciones contractuales en el caso de subrogacion sujeta a
dicha Ley no puede referirse a la divisa en que se denomina el préstamo, ya que se encuentra
legalmente limitada a «las condiciones del tipo de interés tanto ordinario como de demora ini-
cialmente pactado o vigente, la ampliacion del plazo del préstamo, 0 ambas» (articulo 4).

Para finalizar, también podemos poner de manifiesto una consulta muy frecuente, sobre la que
habria que reflexionar en aras de una eventual modificacion de la normativa de transparencia
contractual, que podria llevarse a cabo, en su caso, con motivo de la proxima reforma de la
Orden Ministerial de 5 de mayo de 1994, sobre transparencia de las condiciones financieras
de los préstamos hipotecarios. El supuesto tipico son los préstamos hipotecarios otorgados
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5.4 Cancelacion notarial
de hipoteca

a los constructores 0 promotores inmobiliarios, en los que se subrogan los adquirentes de las
viviendas, declarando frecuentemente en las escrituras de compraventa con pacto de subro-
gacion conocer y aceptar las condiciones del préstamo en el que se subrogan. En la préctica,
muchos compradores desconocen el contenido de dicho préstamo y consultan a este Banco
de Espafia si la entidad de crédito tiene la obligacion de entregarles copia del documento
contractual del préstamo concedido al promotor.

Sobre este tipo de documentos contractuales, la norma 6.2, apartado 1 in fine, de la CBE n.°
8/1990, de 7 de septiembre, indica que «en las operaciones formalizadas en documento no-
tarial se estard, en cuanto a la obtencion de copias por las partes, a lo dispuesto en la norma-
tiva notarial».

A este respecto, el articulo 224 del Reglamento Notarial, aprobado por Decreto de 2 de
junio de 1944, modificado, entre otros, por el Real Decreto 45/2007, de 19 de enero, indi-
ca que:

«Ademas de cada uno de los otorgantes, segun el articulo 17 de la Ley, tienen derecho a
obtener copia, en cualquier tiempo, todas las personas a cuyo favor resulte de la escritura
algun derecho, ya sea directamente, ya adquirido por acto distinto de ella, y quienes acredi-
ten, a juicio del Notario, tener interés legitimo en el documento.»

En conclusion, no existe obligacion de la entidad de crédito de facilitar copia de la escritura
notarial, por lo que el comprador que desee obtener dicha copia debera acudir al Notario
otorgante de la escritura, justificar ante él su identidad e interés legitimo y soportar los costes
de expedicion de la copia.

Ante tal tesitura, se considera que el hecho de que la entidad de crédito ahorre tiempo y es-
fuerzos a su cliente, facilitandole fotocopia parcial de la escritura original de préstamo con
toda la informacion relevante (principalmente, el contenido de las clausulas financieras del
anexo Il de la Orden anteriormente citada), o remitiéndole un extracto donde se reproduzca
fielmente dicha informacion, es constitutivo de una éptima practica financiera.

En materia de cancelacion notarial de hipoteca, las consultas recibidas en el ano 2006 se re-
firieron, fundamentalmente, a dos cuestiones.

La primera era relativa a quién tenia la facultad de designar el Notario para el otorgamiento de
la escritura de cancelacion, si la entidad de crédito (cuyos representantes deben comparecer
ante el mismo para prestar el consentimiento del acreedor necesario para la extincion de la
garantia) o el cliente (que satisface los honorarios correspondientes). A este respecto, nada
indica la normativa de ordenacion y disciplina bancaria, limitandose a remitirse a la legislacion
notarial. En este ambito, recientemente se ha dictado una norma, el Real Decreto 45/2007, de
19 de enero, por el que se modifica el Reglamento de la organizacion y régimen del Notariado,
aprobado por el Decreto de 2 de junio de 1944, que indica que, en los supuestos de contra-
tacion bancaria, el derecho de eleccion correspondera al cliente, quien, sin embargo, no po-
dra imponer notario que carezca de conexion razonable con alguno de los elementos perso-
nales o reales del negocio.

La segunda estaba relacionada con el cobro por las entidades de crédito de la comision
por tramitacion o por preparacion de la documentacion para el otorgamiento de escritura
de cancelacion notarial. El criterio que mantiene este Servicio de Reclamaciones es el si-
guiente:
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5.5 Informacion sobre
cuentas bancarias

5.6 Informacion sobre
productos o servicios
bancarios

— Los clientes pueden llevar a cabo por si mismos los tramites necesarios para la
cancelacion registral de su hipoteca (exceptuando, légicamente, el desplazamien-
to de apoderado y la expedicion del certificado de saldo cero o preparacion de
antecedentes, tramites por los cuales las entidades no pueden, en este supuesto
concreto, cobrar comision alguna). Si el cliente decide encargar esta gestion a la
entidad, se trataria, en todo caso, de una comision que retribuye un servicio op-
cional y que normalmente no viene recogida en las escrituras de préstamo hipo-
tecario.

— Resultando, por tanto, que las entidades Unicamente prestan este servicio si lo
solicita su cliente (entendiendo por tal, en las cancelaciones de préstamos hipote-
carios, bien el titular del préstamo, o bien la persona que esta interesada en esta
cancelacion notarial). Es imprescindible para que el cobro de la comision que lo
retribuye pueda considerarse procedente que el cliente preste su consentimiento
previo no solo a que la entidad realice este servicio, sino también a que se le
adeuden las comisiones tarifadas, y que sea debidamente informado por este
concepto.

Una duda frecuente es si el Banco de Espafa puede facilitar informacion sobre las diferentes
cuentas bancarias de las que una persona es titular, o como podria conseguirse esta informa-
cion. Tal consulta suele proceder de algun heredero de una persona fallecida que desconoce
en qué entidades de crédito tenia cuentas su causante.

Sobre el particular, no existe en el Banco de Espafna un registro (andlogo al recientemente
creado Registro de contratos de seguro de cobertura de fallecimiento) en el que se encuen-
tren anotadas la totalidad de las cuentas bancarias, con sus respectivos titulares, abiertas en
entidades de crédito sobre las que tenga el Banco de Espana atribuidas competencias super-
visoras. Por ello, se informa a los particulares de que, acreditando su condicion de heredero,
asi como el fallecimiento de su causante, podrian pedir esa informacién bien a cada una de
las entidades de crédito con las que se sospeche que el fallecido hubiera mantenido una re-
lacidn de clientela, o que, en todo caso, podrian dirigirse a la Agencia Estatal de la Adminis-
tracion Tributaria para recabar la informacion que las entidades de crédito hayan podido remi-
tir a esta en cumplimiento de sus obligaciones tributarias sobre los rendimientos del capital
mobiliario del causante.

Tampoco puede el Banco de Espana facilitar informacion sobre productos o servicios banca-
rios ofrecidos por las entidades. Por ejemplo, un consultante, con domicilio en Albacete, soli-
citaba saber donde podia comprar en su ciudad dinares argelinos, ante la inminencia de un
vigje a dicho pais. Se le indico desde este Servicio de Reclamaciones que:

— La actividad de cambio de moneda, que comprende la compra o venta de billetes
extranjeros y la de los cheques de viajero, esta reservada en nuestro ordenamiento
juridico a las entidades de crédito y a los establecimientos de cambio de moneda
autorizados para la venta de billetes extranjeros, regulados por el Real Decreto
2660/1998, de 14 de diciembre, sobre el cambio de moneda extranjera en esta-
blecimientos abiertos al publico distintos de las entidades de crédito.

— No disponemos de informacion concreta sobre las entidades de crédito o estable-
cimientos de cambio de moneda, con oficina en Albacete, que presten a su clien-
tela el servicio de venta de billetes de dinares argelinos, por lo que no se podia
contestar su consulta.
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5.7 El cheque

— En la pagina web del Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion se podia
encontrar informacion sobre las normas de cambio de divisas en distintos paises,
asi como otros consejos que pudieran resultarle de utilidad, adjuntandole un hiper-
vinculo al pais correspondiente.

Alguna consulta se ha recibido sobre la negativa de la entidad a acceder al pago de un cheque
librado en una oficina distinta de aquella en que se presenta el cheque al cobro. Las normas
que regulan el lugar de pago del cheque son, basicamente, los articulos 106, n.° 4,y 107 de
la Ley 19/1985, de 16 de julio, Cambiaria y del Cheque (LCyCh), que establecen, en primer
término, que el lugar de pago sera aquel que a tal efecto figure en el cheque vy, a falta de esta
indicacion especial, sera el lugar designado junto al nombre del librado. Asimismo, el cheque
podra ser cobrado a través de su ingreso en una cuenta, mediante la presentacion a una ca-
mara o sistema de compensacion, segun dispone el articulo 137 de la citada Ley Cambiaria y
del Cheque.

Resulta, por tanto, que la unica oficina obligada al pago en efectivo del cheque es la que figu-
ra en dicho documento, sin que ninguna otra oficina de la entidad se encuentre obligada a
efectuarlo. En este sentido, no puede obviarse el hecho de que pagar un cheque por ventani-
lla en oficina distinta a aquella en la que el firmante tiene cuenta abierta implica un riesgo, al
no poder comprobar que su firma coincide con la del titular de la cuenta, medida de seguridad
necesaria para evitar pagos de documentos a un tenedor ilegitimo o que no hayan sido regu-
larmente emitidos. De lo anterior se deduce que la negativa de las entidades a pagar un che-
que en oficina diferente a aquella donde se designé como oficina de pago no puede conside-
rarse, a priori, contraria a las buenas practicas bancarias. Igualmente, cabe concluir que, en
la medida en que esa oficina realice gestiones de comprobacion de la firma y de verificacion
del saldo, podra percibir una comision por la prestacion del servicio, siempre y cuando la
misma se encuentre recogida en las tarifas de comisiones de la entidad.

En ocasiones se han aclarado, mediante las consultas, dudas relativas a la valoracién de los
cheques. En primer lugar, debe tenerse en cuenta que la fecha de valoracion es solo relevan-
te para el devengo de intereses, pero no a efectos de disposicion, ya que el cobro de un
cheque sera efectivo cuando la entidad librada haya atendido el mismo, y ello puede tener
lugar antes, el mismo dia o incluso con posterioridad a la fecha que a efectos de valoracion se
aplique al abono realizado.

Por otra parte, y desde el punto de vista econdmico, se puede indicar que la «fecha valor» de
una operacion es un concepto financiero que hace referencia al momento en que el apunte
contable inicia o finaliza el devengo de intereses, mientras que la «fecha de operacion» se
corresponde con el momento en que se efectua o asienta dicho apunte en los registros con-
tables de la entidad, determinando por tanto la disponibilidad real de los fondos depositados
en las cuentas.

La normativa sobre valoracion se contiene en el anexo IV de la CBE n.° 8/1990, de 7 de sep-
tiembre, asi como en la norma 4.2 de la misma (para la entrega de cheques pagaderos en el
extranjero). Asi, en relacion con los ingresos de cheques, si son a cargo de cualquier oficina
de la propia entidad, tendran fecha valor el mismo dia de la entrega, considerandose el he-
cho de aplicar a los ingresos fecha valor dia siguiente como una actuacion contraria a las
buenas practicas bancarias. Si son a cargo de otras entidades, incluido el Banco de Espana,
el abono tendra, como maximo, fecha valor el segundo dia habil siguiente al de la entrega. Si
son a cargo de entidades bancarias en el extranjero, incluidas las sucursales de la propia en-
tidad en el extranjero, los abonos se valoraran no mas tarde del dia habil siguiente a la fecha
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5.8 Identificacion
en el uso de las tarjetas
de crédito

5.9 Condicion de cliente
bancario de los fiadores o
avalistas de una operacion
bancaria

en que el importe de la operacion haya sido, a su vez, abonado a la entidad del beneficiario,
sin perjuicio de la valoracion de la venta de las divisas cuando proceda.

Sobre la fecha valor de los adeudos, los pagos de cheques por ventanilla o por compensa-
cion, tendran fecha valor el mismo dia de su pago; mientras que los cheques pagados en fir-
me por otras oficinas o entidades tendran fecha de valoracion a efectos del devengo de inte-
reses el mismo dia de su pago, a cuyo efecto la oficina pagadora estampara su sello con
indicacion de la fecha de pago. Si faltare este requisito, se adeudara con valor del dia de su
cargo en cuenta. La fecha de valoracion de los tomados al cobro por otras oficinas o entida-
des sera la del mismo dia de su adeudo.

En todo caso, estas valoraciones constituyen limites que no pueden sobrepasarse, pero si
reducirse o eliminarse en beneficio del cliente, segun decisién discrecional de cada entidad de
crédito.

En materia de tarjetas de crédito, se recibié una consulta sobre si existia normativa del Banco
de Espafia que obligara a los comercios a negarse a admitir la identificacion del titular de una
tarjeta que no contaba con el DNI, sino con el nuevo permiso de conducir. A este respecto, el
unico documento que sirve, por si solo, para acreditar la identidad y los datos personales de
su titular que en él se consignen es el DNI, como dispone el articulo 1.2 del Real Decreto
1553/2005, de 23 de diciembre.

No existe en esta materia normativa alguna del Banco de Espafa. No obstante, los comercios
deben, en todo caso, respetar las condiciones pactadas en los contratos de afiliacion al sis-
tema de tarjetas con la entidad de crédito de que se trate, siendo en tales documentos con-
tractuales donde se regulan las obligaciones de ambas partes en sus relaciones con los tene-
dores de tarjetas.

Mencién especial merece una consulta recibida, desde el mundo académico, sobre si los
fiadores o avalistas de una operacion bancaria, en particular de préstamo al consumo, se
consideran clientes bancarios a los efectos, primero, de la aplicacion de la normativa de pro-
teccion del cliente bancario y, segundo, como legitimados para elevar queja o reclamacion al
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espana.

Se indico al consultante lo siguiente:

— Antes de analizar si los fiadores o avalistas de una operacion bancaria, en particu-
lar de préstamo al consumo, se consideran clientes bancarios a los efectos de la
aplicacion de la normativa de proteccion del cliente bancario, conviene indicar que
la normativa en materia de crédito al consumo (Ley 7/1995, de 23 de marzo, de
crédito al consumo) deriva de la directiva comunitaria en vigor (Directiva 87/102/
CEE, del Consejo, de 22 de diciembre de 1986, relativa a la aproximacion de las
disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los Estados miembros
en materia de crédito al consumo), que ha sido modificada en varias ocasiones.

En relacion con esta Directiva, ha existido un pronunciamiento del Tribunal de Jus-
ticia de las Comunidades Europeas de fecha 23 de marzo de 2000, que indica que
los contratos de garantia quedarian fuera del ambito de aplicacion de la Directiva
citada.

La Ley 7/1995 tampoco se refiere especificamente a los fiadores o avalistas.
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5.10 Normativa sobre
seguridad de las paginas
web

5.11 Derechos
especiales de giro

Finalmente, segun la Orden del Ministerio de Economia y Hacienda de 12 de di-
ciembre de 1989 y la CBE n.° 8/1990, de 7 de septiembre, en principio cliente
bancario solo es quien mantiene una relacion contractual con una entidad de cré-
dito consistente en la prestacion por esta de los servicios u operaciones tipicamen-
te bancarios (ya se trate de operaciones activas, pasivas o de servicios).

Por tanto, la normativa anterior excluye de su ambito a los fiadores (cuya relacion
con la entidad se rige exclusivamente por los términos del contrato de fianza).

— En cambio, sobre la consideracion de los fiadores o avalistas como clientes ban-
carios a efectos de legitimacion para elevar queja o reclamacion al Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espafa, este Servicio mantiene un criterio amplio
de legitimacion activa, ya que sus dictamenes no se pronuncian exclusivamente
sobre el cumplimiento o no de la normativa de proteccién del cliente bancario, sino
también sobre las buenas practicas bancarias. Asi, cualquier persona que se rela-
cione con una entidad de crédito con motivo de la realizacion de operaciones
bancarias, aun cuando no sea cliente en sentido estricto del término, puede pre-
sentar quejas o reclamaciones ante el Servicio de Reclamaciones.

Otra consulta frecuente es cudl es la normativa sobre seguridad de las paginas web a través
de las que las entidades de crédito prestan sus servicios de banca por Internet y, en particular,
si el Banco de Espana tiene dictada alguna circular sobre el particular.

En materia de contratacion electronica, si bien el articulo 20 de la Ley 44/2002, de 22 de no-
viembre, de medidas de reforma del sistema financiero, habilita al Ministro de Economia y
Hacienda para «[...] regular las especialidades de la contratacion de servicios bancarios de
forma electronica con arreglo a lo que establezcan las normas que, con caracter general, re-
gulan la contratacion electrénica», lo cierto es que hasta la fecha no se ha procedido al desarrollo
reglamentario de dicha materia, por lo que rigen las normas generales sobre la contratacion
electronica y seguridad informatica actualmente en vigor, asi como las normas en materia de
proteccion de los datos personales de las personas fisicas (entre otras, la Ley Organica
15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal, y el Real Decreto
994/1999, de 11 de junio, por el que se aprueba el Reglamento de medidas de seguridad).

En estas consultas, el Servicio de Reclamaciones también suele aclarar que no existe regla-
mentacion alguna dictada por el Banco de Espana, al no estar esta Institucion habilitada para
dictar circulares en materia de seguridad de las paginas web.

En materia de divisas, es también habitual recibir consultas sobre la cotizacion de los dere-
chos especiales de giro (DEG), al existir normativa europea (Reglamento n.° 200/2889, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de mayo de 2002) y espafiola (Real Decreto
37/2001, de 19 de enero, por el que se actualiza la cuantia de las indemnizaciones por dafios
previstas en la Ley 48/1960, de 21 de julio, de navegacion aérea) que utiliza este activo como
elemento con el que cuantificar el limite de las indemnizaciones que las compafias aéreas
deben satisfacer, por ejemplo, en caso de pérdida o retraso de la carga o equipaje factu-
rado.

Los derechos especiales de giro (0 Special Drawing Rights) constituyen un activo de reserva
internacional, creado en 1969 por el Fondo Monetario Internacional (FMI) para complementar
los activos de reserva existentes de los paises miembros, y son asignados a los paises miem-
bros en proporcion a sus cuotas en el FMI. El DEG también sirve como unidad de cuenta del

BANCO DE ESPANA 244 MEMORIA DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES, 2006



FMI'y de otros organismos internacionales. Para obtener una informacion mas detallada se
puede consultar el enlace del FMI en espanol referido a esta materia:

http://www.imf.org/external/np/exr/facts/spa/sdrs.htm.

El valor de los DEG esta basado en una cesta de las principales divisas del mundo (actual-
mente, integrada por el ddlar de Estados Unidos, el euro, la libra esterlina y el yen japonés) y
se publica diariamente, en ddlares de Estados Unidos, en la pagina web del FMI en Internet
(http://www.imf.org/external/np/fin/rates/rms_sdrv.cfm).

También se puede consultar la equivalencia del DEG en euros en la pagina web del Banco de
Espafa: http://www.bde.es/infoest/d0201.pdf, si bien, para obtener cotizaciones de dias
que, por su mayor antigliedad, no estan recogidos en nuestra web, puede, o bien utilizarse el
anterior vinculo del FMI y luego consultar la cotizacion oficial del ddlar, que el Banco de Espa-
na publica en el BOE el dia siguiente (en el apartado Otras disposiciones), realizando la con-
version oportuna, o bien utilizar el servicio de Informacion de Estadisticas del Banco de Espa-
fia, mediante llamada al nimero de teléfono 91 338 5651 o correo electrénico a la siguiente
direccion: be-estad@bde.es.
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