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El plazo de cuatro meses para la resolucion de reclamaciones que viene establecido en
la normativa actual determina que la elaboracién de la Memoria de Reclamaciones de
cada afo no pueda comenzarse antes del 30 de abril del afio siguiente, lo que, a su vez,
en la practica, relega su publicacion a un momento posterior a la Memoria de la Supervi-
sion Bancaria en Esparia y al informe de gestion anexo al Informe Anual. Asi, en las pasa-
das semanas ambas publicaciones han ido avanzando informacion sobre el nimero de
reclamaciones recibidas en el Banco de Espana durante 2015, especialmente en el caso
de la primera, la Memoria de la Supervision Bancaria en Espafa, que dedica el capitulo 4
a la supervisidon de la conducta de entidades y que se detiene en el notable valor que
aporta el analisis del numero, la tendencia y el contenido de las reclamaciones a las labo-
res supervisoras del Banco que implementa el Departamento de Conducta de Mercado y
Reclamaciones (DCMR, en lo sucesivo).

Es, por tanto, conocido que el niumero de reclamaciones ha descendido en 2015, conti-
nuando una tendencia que viene del afio anterior, 2014, y que parece seguir. Las recla-
maciones presentadas ante el Banco de Espafia alcanzaron un maximo cercano a las
35.000 en 2013, para caer a algo menos de 29.528 en 2014 y no llegar siquiera al 70 %
de esta cifra en 2015, con 20.262 reclamaciones presentadas. Segun la informacién dis-
ponible, a 31 de mayo de 2016 las reclamaciones recibidas superan ligeramente las
7.000, lo que, en la proyeccion mas simple, permite concluir que este afio se cerrara, de
nuevo, con un nimero de reclamaciones inferior al del aio anterior. La caida en el nime-
ro absoluto de reclamaciones se constata también en las métricas relativas, por pobla-
cion y por actividad financiera, que se presentan en el capitulo 2.

Las reclamaciones referidas a las denominadas «cldusulas suelo» siguen teniendo un
peso importante sobre el total de las reclamaciones —46 % —, aunque decrecen con res-
pecto a afos anteriores, circunstancia que, probablemente, esté relacionada con la proli-
feracion de pronunciamientos judiciales, materializados o anunciados, de variado tipo y
sentido y con las estrategias seguidas por las entidades singularmente afectadas para
hacer conciliar sus legitimos intereses con los de sus clientes a la vista de tales pronun-
ciamientos. También, sin duda, el descenso de las reclamaciones sobre las «clausulas
suelo» esta relacionado con un mayor conocimiento acerca de las competencias del
DMCR en esta materia. Como se sabe cada vez mejor, el DCMR carece de potestad para
interpretar la voluntad de las partes intervinientes en un contrato y, por tanto, para pronun-
ciarse sobre la eventual abusividad de sus clausulas, de manera que su actuacion se limi-
ta a la efectiva comprobacion del cumplimiento de la normativa sobre transparencia infor-
mativa y de la observancia de los criterios de buena practica que el propio DCMR va
sentando. Dada la especial relevancia que siguen teniendo este tipo de reclamaciones, del
mismo modo que se hizo en las memorias de los dos afios anteriores, en las paginas que
siguen hay un buen nimero de informaciones y de valoraciones que se presentan de
modo disociado para los casos general y particular de las «clausulas suelo».

Como es tradicional, la Memoria de Reclamaciones ofrece diferentes alternativas para
valorar la evolucion de las reclamaciones presentadas ante el Banco de Espafa. La prime-
ra es el nimero absoluto de reclamaciones, cuya evolucion general se acaba de repasar,
que incorpora informacion que, para un andlisis adecuado, debe depurarse de circunstan-
cias como, entre otras, el incumplimiento por los usuarios del tramite previo de acudir al
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servicio de atencién al cliente (SAC) o al defensor del cliente (DC), la no competencia del
Banco, la inatencion por los reclamantes de la solicitud del DCMR para que completen la
informacion aportada o la existencia de procedimientos judiciales que obligan a la inhibi-
cion del DCMR. No obstante esta limitacion, el nimero absoluto de reclamaciones cons-
tituye una pieza importante de la valoracion que realiza el DCMR y aporta enorme valor en
su tarea supervisora de los SAC de las entidades, especialmente cuando se pone en rela-
cién con su tamafo o, en algunos casos, con su significativa concentracion en determina-
dos segmentos del mercado.

Una segunda alternativa consiste en explotar la informaciéon que ofrecen las reclamacio-
nes que, tras ser admitidas, pasan a ser estudiadas y, a la vista de los argumentos de las
partes y de las evidencias presentadas, informadas. Aqui la clave reside en analizar si los
informes se pronuncian a favor de las entidades o de los reclamantes, sumando en este
ultimo caso los eventuales desistimientos, por el lado del reclamante, y los allanamientos
a las pretensiones de este, por el lado de la entidad, en la medida en que, al fin y al cabo,
ambos suponen cerrar el expediente a favor del reclamante. Pues bien, en 2015, como se
verd, del total de resoluciones emitidas —informes, allanamientos y desistimientos— un
74,2 % finalizé en un sentido favorable a los intereses del reclamante, nivel practicamente
similar al de 2014, del 73,5 %. Pero este porcentaje total esconde un aumento en los alla-
namientos, del 26,6 % al 29,3 %, algo que, a pesar de redundar en una mejor atencion final
de las pretensiones de los reclamantes, plantea interrogantes sobre el adecuado funcio-
namiento de los SAC, que siempre tienen, en primera instancia, la oportunidad de resolver
la controversia sin la mediacion del DCMR.

En todo caso, un porcentaje elevado de informes favorables al reclamante indicaria que la
entidad no ha resuelto adecuadamente la reclamacion de sus clientes en su SAC, obligan-
doles a acudir al DCMR en busca de una resolucion favorable a sus intereses.

En este punto interesa destacar que el indice de resoluciones favorables a los reclaman-
tes, calculado en sentido amplio, como antes se ha sefialado, es superior al general en el
caso particular de las reclamaciones relacionadas con la aplicacion del Codigo de Buenas
Practicas previsto en la normativa de proteccion de deudores hipotecarios en dificultad
(81 %, frente al 74,2 % general). Aun siendo pocas, relativamente, las reclamaciones en
esta materia y estar concentradas solo en algunas entidades, no cabe duda de que se
trata de una cuestidon de gran relevancia social, por lo que algunas de las iniciativas super-
visoras del DCMR se estan dirigiendo, precisamente, a esta materia, tal y como se descri-
be en el capitulo 4 de la Memoria de la Supervision Bancaria en Espafia, 2015y con inde-
pendencia de la participacion activa del Departamento en la comisién de seguimiento
pertinente que prevé la normativa referida.

La terceray ultima alternativa que ofrece la Memoria de Reclamaciones, 2015 para evaluar
cualitativamente las reclamaciones presentadas es el indice de rectificacién de las entida-
des bancarias ante informes del DCMR contrarios a sus intereses. Aun entendiendo la
dificultad que, en ocasiones, entraia la rectificacion de las entidades y la adopcién del
criterio sentado por el informe del DCMR, no cabe duda de que la rectificacion es indica-
tiva de la voluntad de la entidad de asumir ese criterio, que es, por lo demas, conocido.
En este sentido, unas tasas bajas de rectificacion llevarian al Departamento a incluir en sus
acciones inspectoras actuaciones especificas para llevar a las entidades a asumir sus cri-
terios en fases anteriores del procedimiento de reclamacion e incluso, ya idealmente, en
el origen de esta.
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Sentado lo anterior, la mejor noticia que aporta la Memoria de Reclamaciones, 2015 es que
la media de rectificaciones se haya situado en 2015 en el 40 % de los informes favorables
al reclamante, lo que representa un significativo incremento respecto al ejercicio anterior
(25,6 %) y una notable mejoria sobre las ratios existentes hace tres o cuatro afos. La me-
joria es especialmente significativa para las reclamaciones por «clausulas suelo», que pa-
san de rectificarse en un 16,4 % durante 2014 a rectificarse en un 35,4 % en el afio 2015,
aunque en ambos casos —general y «clausulas suelo»— se constata una notable disper-
sion entre entidades.

Ademas de la triple gama de métricas sefialada, la Memoria de Reclamaciones ofrece un
doble criterio de sectorizacion de las entidades. Asi, por un lado, y ante la enorme varie-
dad de entidades supervisadas, se mantiene el tradicional sistema de ofrecer informacion
detallada sobre los informes favorables a los reclamantes en las reclamaciones contra las
entidades mas activas, por cuota de mercado, en cuatro segmentos de este —«clausulas
suelo», resto de las reclamaciones sobre préstamos hipotecarios, depdsitos a la vista y
tarjetas—. A este conocido sistema se afiade este afio, como novedad, una nueva aproxi-
macién para evaluar el comportamiento y evolucion de las entidades en lo relativo a recla-
maciones basada en su clasificacion en cuatro grupos (de C1 a C4), definidos en funcién
de la cuota de mercado que tiene la entidad para determinados productos, el tipo de en-
tidad segun los registros oficiales del Banco de Espafa y la prestacion o no de servicios
bancarios a personas fisicas. Esta clasificacion, que se toma de la seguida para definir el
perfil supervisor de conducta y que fue explicada con detalle en el capitulo 4 de la Memo-
ria de la Supervision Bancaria en Espafa, 2015, permite la comparacion entre entidades
mas homogéneas, asi como la valoracion de las diferencias de comportamiento entre los
propios grupos, y pone en directa relacién el comportamiento de las entidades en la reso-
lucion de reclamaciones con la estrategia supervisora del Departamento.

No debe cerrarse esta breve introduccién sin adelantar alguna referencia acerca de la
actividad consultiva desarrollada por el DCMR, actividad intimamente ligada a la reso-
luciéon de reclamaciones —a menudo la consulta constituye un paso previo a la recla-
macién— y que ilustra en buena medida uno de los servicios que ofrece el Banco de
Espafa a los ciudadanos. Esta actividad consultiva ha disminuido en 2015, del mismo
modo que las reclamaciones, llegando a las 35.567 consultas telefonicas y a las 3.237
escritas. Por su parte, las visualizaciones del Portal del Cliente Bancario ascendieron a
3.809.129.

Por lo demas, el ambito de la actividad del DCMR relativa a la publicidad ya fue objeto de
tratamiento detallado en la Memoria de la Supervision Bancaria en Espafia, 2015, mientras
que la valoracion de las iniciativas de educacion financiera, en buena medida enmarcadas
en el convenio que mantiene el Banco de Espafia con la Comisién Nacional de Valores, fue
objeto de atencidn en el informe de gestion anexo al Informe Anual, 2015. Remitimos, por
tanto, al lector a estas publicaciones para recuperar la pertinente informacion.
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