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La inflacion y su impacto en el ahorro

. Suben los precios
Inflacion ‘

Dinero pierde valor

Rentabilidad del Ahorro = Remuneracion — tasa inflacion
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Planificaciéon y presupuesto

Presupuesto para:

v" Identificar los gastos y hacer ajustes

v’ Priorizar, reducir y localizar los innecesarios
v Ahorrar un poco mes a mes

v' Llevar un control

v Hacer previsiones de futuro.

v' Fondo de emergencia

20
T

¥
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https://www.finanzasparatodos.es/herramientas/mipresupuesto
https://www.finanzasparatodos.es/como-elaborar-un-presupuesto
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Subida de tipos e impacto en los productos de crédito

e Interés variable

e Euribor t

* Revisidon cuota
v Fecha revision
v Fecha de referencia del Euribor a aplicar

e Simuladores

v" Cuota
v' Amortizacion parcial
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Medidas de apoyo

v"Renegociaciéon de condiciones
v Refinanciacion de la deuda

v’ Medidas para reforzar la proteccion del deudor
hipotecario vulnerable

RD-ley 6/2012
RD-ley 19/2022
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Caodigos de Buenas Practicas

Requisitos:

v Entidad Adherida

v Hipoteca sobre vivienda habitual de menos de 300.000 euros

v" Ingresos de la unidad familiar dentro de unos limites

v Cuota hipotecaria por encima de un % de dichos ingresos

v’ Tasa de esfuerzo aumente en los 4 afnos anteriores a la solicitud
v" Circunstancias de especial vulnerabilidad

Medidas:

v' Reestructuracion de la deuda
v Quita y dacién en pago

v Novacioén

DEPARTAMENTO DE CONDUCTA DE ENTIDADES PUBLICO 8



1. FINANZAS PERSONALES EN TIEMPOS DE INCERTIDUMBRE BANCODE ESPANA

Eurosisterna

Cddigos de Buenas Practicas

Para deudores hipotecarios en
riesgo de vulnerabilidad

(o a 4,5 05,5 veces el IPREM, en
casos de discapacidad o

enfermedad)
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FRAUDE

Zoraida Vazquez Lobato
Técnico de la Division de Educacion Financiera

2. FRAUDE

* Ingenieria social

» Tipos de fraude mas comunes

» Combinado con otras técnicas

» Decalogo de prevencion

* ;Qué hago si ya he sido victima?
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Ingenieria social

Obtener informacion de los usuarios para realizar algun acto que perjudique 0 exponga a la
persona u organismaos a riesgos y abusos.

INDICIOS

« Alguien conocido te envia un mensaje inesperado.
e Un desconocido te hace una oferta demasiado buena para ser cierta.
» Falsa sensacion de urgencia para forzarte a actuar rapido sin pensar dos veces.

«El usuario es el eslabon mas débil»
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Tipos de fraude mas comunes

PHISHING

Ejemplo:
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Tipos de fraude mas comunes

SMISHING

Ejemplo:
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Combinado con otras técnicas

.accesoatubanco.com

EJEMPLO 1
Smishing mas web spoofing

(suplantacion de la web de
banca electronica)

Banco X

iCuidado! Si introducimos la
clave de acceso permitimos al
estafador realizar cualquier
operativa bancaria
(transferencias, préstamos

. https://particulares

. .accesoatubanco.com
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Combinado con otras técnicas

EJEMPLO 2

N NN X

/
\
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Tipos de fraude mas comunes
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Tipos de fraude mas comunes

Estafa del técnico informatico

v" Se hacen pasar por soporte técnico.

v Utilizan un programa o una app para conectarse a tu equipo remotamente.

v Acceden a tus cuentas, roban tus datos personales o hacen compras con tu tarjeta de
crédito.
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2. FRAUDE
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3 Te Eurosi
Decalogo de prevencion osistema

|.  Tu banco nunca te pedira que facilites claves por correo electronico o SMS.

.  Desconfia de SMS o e-mail que tengan enlaces. Verificalos con el cursor sin pinchar
antes de acceder. Fijate en la direccion del remitente no solo en su nombre.

Ill.  Accede a la banca electronica introduciendo
tu la direccion web o desde marcadores, no
desde el buscador. Si tu dispositivo es un
teléfono movil usa la app de tu banco.

V. No abras los adjuntos de un e-mail cuyo remitente
NO CONOCES O que NO esperabas recibi.

V. Mantén actualizado tu sistema operativo e instala
un antivirus.
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Decalogo de prevencién

VI. Modifica periddicamente la contrasena. Usa contrasenas distintas e independientes
para las cuentas importantes.

VII. Leer detenidamente los SMS que recibimos. Entender y familiarizarse con su contenido.

VIIl. Cuando nos piden introducir en una
pagina/app algun codigo o clave de acceso,
suele ser para que nos hagan un cargo,
nunca para abonos.

IX. Configura la huella o reconocimiento facial (mejor
gue NUmeros o patron) para desbloquear tu
telefono movil.

X. Inhabilitar contenido de las notificaciones push y
SMS.
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Decalogo de prevencion

 Mantén un saldo apropiado en la cuenta de diario (asociada a una tarjeta de
debito) y traslada el resto de ahorros a otros productos.

o (Consulta y revisa si tu cuenta permite 0 no descubiertos. Supone una garantia
en caso de fraude

« ;Conoces el limite de disposicion de tu tarjeta de débito o el limite disponible
en tu tarjeta de credito? Revisa su importe y ajustalo en caso de sea elevado.

« Para una operacion puntual de importe elevado puedes elevar
el limite de tu tarjeta al alza y despues reducirlo.

» (Consulta los movimientos de tu cuenta corriente con
frecuencia.

 Pagar con una tarjeta prepago en comercios online te permite
limitar el importe en el caso de un posible fraude.
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¢, Qué hago si ya he sido victima?

1. Comprueba los cargos en tu cuenta por el uso fraudulento de la
tarjeta.

2. Solicita el blogueo de la tarjeta a la entidad. Modifica la clave de
acceso a la banca electronica.

3. Presenta la denuncia ante la Policia, Guardia Civil o en el
Juzgado.

4, Acude a la entidad y cumplimenta el formulario de
cargos No reconocidos.

5. En su caso, plantea reclamacion ante el Servicio
de Atencion al Cliente, y en Ultima instancia, ante
el Banco de Espana.
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RECLAMACIONES

Emilio José Ruiz Lopez
Responsable de la Unidad de Gestidn de Expedientes e
Informacion

3. RECLAMACIONES
» Utilidad de las reclamaciones
» Otros datos de las reclamaciones
* Principales motivos por los que se reclama
» Evolucién de las reclamaciones en los ultimos 10 afos
* ;Como reclamar?
» Cuando no reclamar
» Utilidad de las consultas
» Datos de las consultas
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

Utilidad de las reclamaciones Eurosistema

Elaboraciéon de criterios

Si§’femg de de buenas practicas
resolucion pionero en bancarias.
Europa

Memoria anual

Herramienta para
evitar litigiosidad

Instrumento de
educacion financiera

judicial
: BdE emite o
Opinién autorizada Entidades pueden requerimientos y Posibilidad de
con alto grado de autocorregir su recomendaciones a procedimiento
cumplimiento conducta las entidades sancionador
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3. RECLAMACIONES

BANCODEESPANA
Otros datos de las reclamaciones FUresisioma

e En 2022 se han recibido 34.400 reclamaciones «roson,

 Tras la intervencion del BdE, las entidades han devuelto a
los reclamantes en 2022 mas de 5 millones de euros.

En concreto, la cantidad de: %
5.262.413 &
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

Otros Datos De Las Reclamaciones SUroSISiema

MATERIAS DE RECLAMACION (datos provisionales a 31 de diciembrede 2022)
Hipotecas: 17,8%

Transferencias: 6,4% Oftros servicios de pago: 1,3%

Herencias: 3,7%

Efectivo y cheques: 1,3%

nespersonales: 3,3%

Cuentas y depdsitos: 21,7%

Otros; 9,3% PYMES: 0,5%

Avales; 0,2%

Otros organismos:3,1%

Tarjetas: 37,7%

Fuente: Banco de Espana
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

Eurosisterna

Evolucidn de las reclamaciones a lo largo de los ultimos afnos

RECLAMACIONES PRESENTADASEN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS

45.000 -
40.000
35.000
30.000
25.000
20.000
15.000
10.000
5.000
0

40.176

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 (%)

FUENTE: Banco de Espana.

(*) Dato provisional
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

Eurosistema

Cuando no reclamar

PERO.... - RECLAMACIONES NO COMPETENCIA

—
O NO SAC

O NO HAN PASADO PLAZOS

O + 1 ANO DESDE SAC (CONSUMIDORES)

QO DANOS Y PERJUICIOS

; POR QUE? ——— U CUANDO LA RECLAMACION ES INFUNDADA
O MATERIA TRIBUNALES

QO POLITICA COMERCIAL

0 TRASLADOS A OTROS SUPERVISORES

ALGUNOS MOTIVOS:

SN——
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3. RECLAMACIONES BANCODEESPANA
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., Como reclamar? e

Sistema Cl@ve: Certificado electrénico:

Disponible para Disponible para personas
personas fisicas fisicas y juridicas

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

Por teléfono
NO es posible
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https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/administraciones/reclamaciones-y-/Reclamaciones___2e85b7714582d21.html
https://clave.gob.es/clave_Home/clave.html
https://www.bde.es/bde/es/secciones/sobreelbanco/organizacion/Organizacion_ter/

3. RECLAMACIONES

¢, Como reclamar?

Como poner una
reclamacion:
PASOS

BANCODEESPANA

Eurosistema

ier: RECLAMAR ANTE LA ENTIDAD

PERO Sl SE TRATA DE PEDIR DOCUMENTACION O
INFORMACION: IR A LA OFICINA, ANTES DEL SAC

2° PASO: AGOTAR PLAZOS PARA QUE ENTIDAD CONTESTE.
(15 DIAS HABILES, 1 MES, 2 MESES)

3er PASO: ACUDIR AL BdE

DEPARTAMENTO DE CONDUCTA DE ENTIDADES
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3. RECLAMACIONES
¢, Como reclamar?

PLAZOS PARA
ACUDIR AL —
BANCO DE

ESPANA

Con caracter general

Servicios de Pago Tarjetas ;
Traspasos y transferencias;
Adeudos domiciliados;
Cajeros; Dinero electrénico;
Pagos inmediatos; Retirada e

ingresos en efectivo

BANCODEESPANA

Eurosistema

CONSUMIDOR NO CONSUMIDOR (EMPRESAS)

1 mes 2 meses

15 dias habiles

DEPARTAMENTO DE CONDUCTA DE ENTIDADES
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https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/productosservici/serviciospago/tarjetas/
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/productosservici/serviciospago/traspasostransfe/
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/productosservici/serviciospago/Adeudos_domiciliados.html
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/productosservici/serviciospago/Cajeros.html
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/productosservici/serviciospago/Dinero_electronico.html
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/productosservici/serviciospago/Pagos_inmediatos.html
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/productosservici/serviciospago/retirada_ingresos_efectivo.html

3. RECLAMACIONES

¢, Como reclamar?

BANCODEESPANA

Eurosistema

01
9

ACUDIR AL SAC DE LA

ESPERAR PLAZOS

03
9

05
9

CUANDO
RECLAMANTE
APORTA
DOCUMENTACION

e ACUDIR AL BDE: NECESARIA, EL BDE
ENTIDAD RECLAMADA. 15 DIAS SERVICIOS PAGO , INFORME FINAL
+ MES OTRAS 1. TELEMATICAMENTE: DEL BDE
SISTEMA CLAVE /
CONSERVAR 2 MESES NO CONSUMIDOR CERTIFICADO PIDE ALEGACIONES
JUSTIFICANTE DE ELECTRONICO A LA ENTIDAD
2. POR ESCRITO: SEDE
RECEPCION CENTRAL (MADRID) Y ‘
SUCURSALES.
/ ‘ 3. POR CORREO POSTAL. ‘
02 | 04
BDE_ Analisis de
SAC CONTESTA CA R —
SAC NO CONTESTA PERO RECLAMANTE c et
NO CONFORME E CTRONlC del procedimiento
DEPARTAMENTO DE CONDUCTA DE ENTIDADES 31
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3. RECLAMACIONES

Utilidad de las consultas

BANCODEESPANA

Eurosisterma

; QUE

CONSULTAR

AL DCE?

;,Como
presentar
consultas?

e Conocer derechos en materia de transparencia y
proteccion

e Ayudar a tomar decisiones sobre operaciones
bancarias mas habituales

¢ Telematicamente

e Por escrito

e Por correo postal

e Por correo electronico

e A través del Portal del Cliente Bancario
e Atencion telefénica

DEPARTAMENTO DE CONDUCTA DE ENTIDADES
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50.566 consultas 2022
CONSULTAS ESCRITAS Y CONSULTAS TELEFONICAS RECIBIDAS EN 2022 (42500 telefonlcas y 8066 eSC”taS)'
1 CONSULTAS ESCRITAS 2 CONSULTAS TELEFONICAS
Competencia de
otros
Crganismas;

Hipotecas; 8,3%

bencaria; 9,1% pago; 12,4%

Fuente: Banco de Espafia
Datos provisionales a 31 de diciembre de 2022
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GRACIAS POR SU ATENCION

DEPARTAMENTO DE CONDUCTA DE ENTIDAES
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