2 Introduccion

Desde su fecha de creacion, el 26 de mayo de 1987, el Servicio de Reclamaciones publica
una Memoria anual en la que da cuenta de la gestion realizada, y en la que se incluye un re-
sumen estadistico de los expedientes tramitados y de las consultas atendidas, con informa-
cion del numero de incidencias, origen de las mismas, naturaleza de la entidad afectada, tipo
de decision, tipo de reclamacion y, en su caso, cuantia de esta.

Los principales contenidos incluidos en cada capitulo de esta Memoria son los siguientes:

Capitulo 3 — «<Resumen de la actividad desarrollada por el Servicio de Reclamaciones»

Este capitulo recoge los resultados mas relevantes extraidos de la labor de estudio
y andlisis de todos los casos presentados ante el Servicio de Reclamaciones, ilus-
trados con aquellos cuadros y graficos mas representativos que faciliten una rapi-
da comprension e interpretacion de los datos ofrecidos.

Capitulo 4 — «Sector exterior»

En este capitulo se analiza la actividad que en dicho sector viene realizando el
Servicio de Reclamaciones, tanto en el ambito comunitario en el que participa ac-
tivamente como miembro de la Red FIN-NET creada para la mejora de la informa-
cion y proteccion del consumidor financiero en el ambito de la Unidn Europea,
como en el ambito internacional, en el que colabora en labores de asesoramiento
y cooperacion con otros paises dentro del ambito de sus competencias.

Capitulo 5 — «Criterios utilizados en la resolucidn de las reclamaciones»

En este capitulo se desarrollan los criterios generales de buenas practicas banca-
rias utilizados en la resolucidn de las reclamaciones y quejas recibidas, asi como la
opinidn del Servicio sobre aquellas cuestiones que han sido objeto de reclamacion
en el presente egjercicio y que han tenido una especial incidencia, o han supuesto
una novedad en el Servicio.

Capitulo 6 — «<Reclamaciones relevantes»

Este capitulo incluye informacion relativa sobre aquellas reclamaciones relevantes
que han sido objeto de la emision de un informe, lo que viene a sustituir a la tradi-
cional recopilacion de informes favorables al reclamante, que se ha considerado
oportuno eliminar ante las dificultades que implicaba realizar un resumen de todos
los casos analizados, dado el elevado numero de ellos que se ha recibido este
ejercicio, y la conveniencia de incidir con mayor profundidad en la exposicidon de
los criterios de buenas practicas bancarias, y de aquellos casos nuevos o relevan-
tes que no hubieran sido objeto de tratamiento en Memorias anteriores.

Capitulo 7 — «Consultas relevantes»

Este capitulo incluye informacion relativa sobre aquellas consultas resueltas duran-
te el gjercicio, bien por via telefonica, bien por via telematica, que igualmente han
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supuesto una novedad o resultan de especial interés para conocimiento de todos
los ciudadanos.

Capitulo 6 — «Apéndice de reclamaciones/consultas presentadas contra entidades no super-
visadas por el Banco de Espana»

Muestra un listado de las entidades no sometidas a la supervision del Banco de
Espafa contra las que se han recibido, a lo largo del ejercicio, reclamaciones o
consultas en el Servicio de Reclamaciones.

Capitulo 7 — «Apéndice relativo al funcionamiento y a la normativa aplicable al Servicio de
Reclamaciones»

Este apéndice recoge informacion general relativa al Servicio de Reclamaciones,

asi como una recopilacion sobre la normativa de transparencia de las operaciones
y proteccion de la clientela.
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