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Durante el afio 2019 se han tramitado 14.638 reclamaciones y se han atendido
30.462 consultas de los usuarios, de las cuales 3.719 se recibieron por escrito y
26.743 por teléfono. En el esquema 1.1 se observa el nimero de reclamaciones y
consultas recibidas en este afo y el anterior: las reclamaciones han descendido
un 25,7 %, mientras que las consultas han aumentado ligeramente en este ejercicio
—un 1,5%—.

En 2019 se han recibido 30.462 El grafico 1.1 muestra la evolucion del numero de

consultas y 14.638 reclamaciones consultas recibidas en los diez ultimos afnos. En
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dicho periodo, el promedio anual asciende a 36.570
consultas.

En cuanto al numero de reclamaciones tramitadas, han descendido por segundo
ano consecutivo, pasando de 19.695 en 2018 a 14.638 en 2019. En el grafico 1.2 se
muestra la evolucidon del nimero de reclamaciones recibidas en los diez ultimos
anos.

En cualquier caso, tanto en el grafico 1.1 como en el grafico 1.2 se observan dos
picos: el primero se situa en 2013-2014, y el segundo, en 2017. El primero de ellos
fue motivado principalmente por las discrepancias en la aplicacion de las «clausulas
suelo», mientras que el segundo vino motivado por el pago de los gastos de
formalizacién en los préstamos hipotecarios. De hecho, en 2017 se produjo el récord
histérico de reclamaciones recibidas, debido principalmente a que se recibieron
23.040 reclamaciones por dicho motivo.

En el grafico 1.3 se muestra la evolucién mensual de las consultas y de las
reclamaciones recibidas tanto en 2018 como en 2019.

En este grafico se observa que en 2019 se han recibido entre 1.000 y 1.500
reclamaciones al mes, si bien la tendencia es levemente creciente desde el
mes de agosto. Por su parte, el descenso de 5.057 reclamaciones que se ha
producido en 2019 con respecto a 2018 se explica principalmente por la
diferencia de reclamaciones recibidas en los cinco primeros meses de ambos
ejercicios.

En cuanto a las consultas atendidas, su nimero ha sido similar en estos dos afios,
con un volumen mensual relativamente estable, si bien con un ligero pico en el mes
de octubre de ambos ejercicios. Esta circunstancia posiblemente se debe a la
celebracion de los actos relacionados con el Dia de la Educacién Financiera, que
tiene ocasion el primer lunes de octubre todos los afos.
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Esquema 1.1
RECLAMACIONES Y CONSULTAS RECIBIDAS

2019 2018

30.462 30.013
consultas consultas

14.638 19.695
reclamaciones reclamaciones

FUENTE: Banco de Espafa.

Gréfico 1.1
CONSULTAS PRESENTADAS EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS
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FUENTE: Banco de Espana.
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Grafico 1.2
RECLAMACIONES PRESENTADAS EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS
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FUENTE: Banco de Espana.

Gréfico 1.3
EVOLUCION MENSUAL DE LAS RECLAMACIONES Y DE LAS CONSULTAS RECIBIDAS
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FUENTE: Banco de Espana.
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Recuadro 1.1

OTRAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR EL DEPARTAMENTO DE CONDUCTA DE MERCADO Y RECLAMACIONES

Aparte de la tramitacion y la resolucién de las
reclamaciones y consultas, el Banco de Espafna tiene
atribuidas otras funciones orientadas a la proteccién
del cliente de servicios bancarios y a la mejora de la
conducta de mercado de las entidades supervisadas. En
el cuadro adjunto se muestran las principales actividades
desarrolladas por el Departamento de Conducta de
Mercado y Reclamaciones (DCMR) en 2019.

Por un lado, se ocupa de la publicaciéon de contenidos
en el Portal del Cliente Bancario, ubicado en el sitio web
del Banco de Espafa. En 2019 ha crecido de forma
importante el nimero de usuarios, habiendo recibido un
total de 3.871.000 visitas, un 81% mas que en 2018. El
portal es una importante herramienta para el fomento de
la educacién financiera y un canal de contacto
fundamental entre los usuarios y el Banco de Espafia.
Para mas informacién, véase el recuadro 1.2.

Otra de las funciones del DCMR es la de supervisar el
correcto funcionamiento de los servicios de atencién al
cliente (SAC) de las entidades, que constituyen un
elemento crucial para articular una conducta adecuada
de las entidades ante sus clientes. Durante este afio ha
dirigido un total de 520 escritos —en 2018 fueron

PORTAL DEL CLIENTE BANCARIO

3.871.000

visitas

PUBLICIDAD DE PRODUCTOS BANCARIOS

441

escritos de requerimiento

FUENTE: Banco de Espana.
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139—, de los que 343 se referian al contenido de los
reglamentos por los que se rige el funcionamiento de
los SAC de las entidades, mientras que los restantes
177 estaban relacionados con la idoneidad de las
personas responsables de estos.

El departamento también ejerce el control de la
publicidad de productos y servicios bancarios para
que los clientes reciban una informacién clara,
suficiente, objetiva y no engafiosa. Por este motivo,
en 2019 se han realizado 441 requerimientos a las
entidades —un 43% mas que en 2018— para el cese
o la rectificacién de la publicidad que no cumplia con
los requisitos de la normativa. Ademas, en este afno se
han intensificado las labores para la elaboracion de
una nueva circular del Banco de Espafia en este
ambito, que servira para adaptar la normativa al nuevo
entorno digital.

Por otro lado, el departamento cumple funciones
supervisoras sobre la conducta de las entidades que
prestan sus servicios en Espana, desempefando para ello
labores de vigilancia e inspeccion de las entidades en lo
relativo a la transparencia y la protecciéon de la clientela.
Araiz de esto, se han incoado 6 expedientes sancionadores

SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE

177 343

escritos sobre
reglamentos

escritos sobre
titulares del SAC

SUPERVISION DE CONDUCTA DE ENTIDADES

6 58 31

incoaciones
de expediente
sancionador

escritos de
observaciones y
recomendaciones

escritos
de requerimiento
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https://clientebancario.bde.es/pcb/es/

Recuadro 1.1

OTRAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR EL DEPARTAMENTO DE CONDUCTA DE MERCADO Y RECLAMACIONES (cont.)

contra distintas entidades y se han formulado 58
requerimientos y 31 escritos de observaciones vy
recomendaciones, principalmente sobre las materias que
se enumeran en el esquema 1.8. Para ampliar la
informacion sobre esta materia consultese el capitulo 4 de
la Memoria de la Supervision Bancaria en Espana 2019.

El Banco de Espafa también tiene atribuidas ciertas
competencias en el ambito de la regulacion de la conducta
de las entidades supervisadas:

— Prestando el correspondiente apoyo técnico al

legislador nacional durante las fases de elaboracion
de la normativa de conducta bancaria.

1 Consultas atendidas

— Elaborando, antes de la correspondiente habilitacion
o0 mandato, la normativa técnica de conducta propia
del Banco de Espaia para el desarrollo y la ejecucion
de la normativa de rango superior.

— Colaborando con los organismos europeos
competentes en la elaboracion de las normas de
conducta bancaria, en especial las funciones
regulatorias en el marco de la Autoridad Bancaria
Europea.

— Atendiendo las consultas interpretativas de la
normativa de este ambito planteadas por diversos
interesados.

Como se ha comentado anteriormente, se ha recibido un 1,5% mas de consultas,
pasando de 30.013 en 2018 a 30.462 en 2019.

Las consultas escritas han
aumentado un 122,4 % en 2019

Si bien el volumen mensual de consultas ha sido similar
en ambos ejercicios (véase grafico 1.3), la diferencia

mas significativa entre ambos se encuentra en el
numero de consultas escritas recibidas: han pasado de 1.672 en 2018 a 3.719 en
este afo, lo que supone un aumento del 122,4 %.

En relacidén con las consultas escritas, los usuarios suelen utilizar esta via cuando

pretenden tener constancia escrita de la respuesta emitida por el departamento. El

grafico 1.4 muestra la evolucion mensual de este dato en los dos ultimos afos,

observandose que, en todos los meses de 2019 —excepto en agosto, septiembre y

octubre—, el volumen de consultas escritas ha superado en mas del doble al de

2018.

Las visitas al Portal del Cliente
Bancario han aumentado un 81 % en

el ultimo ano

En términos absolutos, en 2019 se han recibido 2.047
consultas escritas mas que en 2018. Gran parte de
este incremento se debe a que en 2019 se han recibido

2.069 consultas mas por via telematica, que han
pasado de 1.510 en 2018 a 3.579 en 2019 —un
incremento del 137 % —. El motivo es que durante el ejercicio las visitas al Portal del

Cliente Bancario han aumentado un 81% (para mas informacion, véase el

recuadro 1.2).
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Grafico 1.4

EVOLUCION MENSUAL DE LAS CONSULTAS ESCRITAS RECIBIDAS
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FUENTE: Banco de Espana.
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En cuanto a las consultas recibidas por via telematica, en el apartado «Podemos
ayudarte» del Portal del Cliente Bancario, pinchando en «Cémo realizar una
consulta», los usuarios pueden plantear, de una forma sencilla, cualquier consulta
relacionada con la normativa de transparencia y las buenas practicas bancarias.

Sin perjuicio de un mejor funcionamiento de la Oficina Virtual del Banco de Espafia,
el incremento de visitas al Portal del Cliente Bancario ha ocasionado un importante
aumento de las consultas escritas recibidas y ha influido también en la distribucion
relativa del canal por el que se han recibido. En el grafico 1.5 se muestra el canal de
presentacion de las consultas escritas en 2018 y 2019, donde se observa que en
2019 el 96,2 % de las consultas han sido recibidas por medios telematicos, mientras
que en 2018 este dato era del 90,3 %.

Asimismo, se han recibido consultas en formato fisico, bien a través del
Registro General, bien a través de las 15 sucursales del Banco de Espafa
repartidas por el territorio nacional. El gran aumento de las consultas recibidas
por correo electronico ha hecho que, en términos relativos, las consultas
recibidas por estos canales hayan descendido notablemente; no obstante, en
términos absolutos, el descenso ha sido leve, pasando de 162 en 2018 a 140
en 2019.

Por otro lado, el nimero de consultas telefénicas ha descendido un 5,6 %, pasando
de 28.341 en 2018 a 26.743 en 2019. En el grafico 1.6 se muestra la evolucion de este
dato en los diez ultimos afos, siendo el promedio en este periodo de 33.723
consultas telefonicas anuales.
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Grafico 1.5
MODO DE PRESENTACION DE LAS CONSULTAS ESCRITAS (%)

2019 2018
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FUENTE: Banco de Espafa.

Gréfico 1.6
CONSULTAS TELEFONICAS ATENDIDAS EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS
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FUENTE: Banco de Espafa.

Teléfono de atencion al publico: El servicio de atencion telefonica de consultas recibe
900 545 454, de lunes a viernes llamadas de los ciudadanos a través del teléfono
900 545 454, cuyo horario es de lunes a viernes
(laborables en Madrid capital), de 8:30 a 17 horas.
de 8:30 a 17 horas Este es uno de los instrumentos mas utilizados

(laborables en Madrid),

por los usuarios de servicios financieros, y
proporciona ademas una informacién de gran utilidad para la funcién
supervisora de conducta.
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Recuadro 1.2
PORTAL DEL CLIENTE BANCARIO

El Departamento de Conducta de Mercado vy
Reclamaciones, en colaboracién con el Departamento
de Comunicacion del Banco de Espanfa, se encarga del
mantenimiento del Portal del Cliente Bancario (PCB),
un portal web dirigido a todos los ciudadanos para
ofrecer informacion practica sobre los distintos
productos y servicios bancarios, fomentar las buenas
practicas en el mercado financiero, dar a conocer el
sistema vigente de resolucion de conflictos y promover
la educacién financiera de la poblacién.

El PCB participa activamente en la presencia del Banco
de Espana en las redes sociales, difundiendo la educacion
financieraatravés de los nuevos canales de comunicacion.

Ademas de los habituales contenidos, las publicaciones
semanales en forma de articulos cortos (posts) han
estado este afio especialmente dirigidas a cuestiones

BANCODE ESPANA

ema

PORTALCLIENTEBANCARIO
BANCO DE ESPANA

Productos y servicios bancarios

Podemos ayudarte

relacionadas con la actividad

bancaria.

la digitalizacion en

Asimismo, como novedad, el PCB presentd durante 2019
una serie de recursos audiovisuales —videos— a través
de los cuales explica a los ciudadanos los conceptos mas
relevantes relacionados con las finanzas diarias. En el
siguiente enlace se puede acceder a diferentes videos:

https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/
actualidadeducac/galeriamultimedi/

Recientemente se han publicado en el PCB encuestas
y cuestionarios relativos a temas de actualidad y
piezas de conocimiento financiero, lo que permite una
gran interaccién entre el publico y el portal. Ademas,
el participante puede compartir sus resultados y sus
logros en las redes sociales. Estas encuestas y
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Calculo de la TAE de un
préstamo hipotecario

Cuota a pagar en un
préstamo (hipotecario o
personal)

RECIBIR ALERTAS
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Recuadro 1.2
PORTAL DEL CLIENTE BANCARIO (cont.)

cuestionarios ofrecen estadisticas e informes que
permiten analizar la opinién y los conocimientos de
los usuarios.

Durante 2019, los progresos en el contenido, asi como las
acciones encaminadas a mejorar su posicionamiento, han
permitido que el nimero de visitas al portal haya sido de
3.871.000, lo que supone un incremento del 81% con
respecto al afo anterior y la vuelta a los niveles obtenidos
en 2017.

EVOLUCION DE VISITAS AL PORTAL DEL CLIENTE BANCARIO

N.° de visitas en el trimestre
1.300.000 [
Total en 2017

1.200.000 F
1.100.000 F 3.983.000
1.000.000
900.000 ~
800.000 ~
700.000 ~
600.000 ~

500.000 -

400.000 ! ! : !

Total en 2018

2.139.000

En el siguiente grafico puede observarse, en primer

lugar, que el numero de Vvisitas descendid
considerablemente en 2018, debido a que se modificé
la URL del portal, asi como la tendencia ascendente de
este dato en 2019, afo en el que el nUmero de visitas
ha crecido en todos los trimestres, tendencia que se ha
mantenido en los tres primeros meses de 2020, en los
que el numero de visitas ha sido superior al de los 12

trimestres anteriores.

Total en 2019

3.871.000

L L )

ITR2017 11TR2017 IITR2017 IVTR2017 1TR2018 [ITR2018 IITR2018 IVTR2018 ITR2019 [ITR2019 Il TR2019 IVTR 2019 | TR 2020

FUENTE: Banco de Espafia.

A través del servicio de atencion telefénica, los usuarios acceden de manera
inmediata a la informacidon necesaria acerca de sus derechos y obligaciones en sus

relaciones con las entidades financieras, obtienen asistencia acerca de cémo
presentar una reclamacion y también se informan del estado de su expediente de

reclamacion.

En 2019 se han recibido 107,4 llamadas diarias de media, frente a las 113,8 del ano
anterior. En el grafico 1.7 se muestra la media de llamadas recibidas por el

departamento segun la franja horaria en la que se han producido.

Segun se observa en el grafico, normalmente el pico de llamadas se situa entre las

10:30 y las 13:30 horas, recibiéndose mas de nueve llamadas cada media hora
durante este intervalo, y superandose incluso las diez llamadas entre las 12 y las
12:30 horas. En promedio, durante las ocho horas y media diarias que el servicio

estd en funcionamiento, en ese intervalo de tres horas se recibieron el 55% de

todas las llamadas.
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Grafico 1.7

MEDIA DE CONSULTAS TELEFONICAS RECIBIDAS EN 2019, POR FRANJA HORARIA
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FUENTE: Banco de Espana.

El servicio de consultas suele ser el primer punto de contacto de los usuarios con el
Banco de Espafia cuando se producen cambios normativos en materia de
transparencia bancaria, o cuando tienen lugar incidencias concentradas en un
determinado servicio o entidad financiera. Por ello, es un canal fundamental a través
del cual se obtiene, de forma rapida y agil, una informacion de suma utilidad para el
adecuado seguimiento del sistema bancario en lo que al ambito de la conducta de
mercado se refiere.

De esta forma, el servicio de consultas refuerza las herramientas de informacion al
publico —Portal del Cliente Bancario— y de educacién financiera —portal
finanzasparatodos.es, junto con la Comision Nacional del Mercado de Valores
(CNMV)— que ofrece el Banco de Espana.

En los graficos 1.8 y 1.9 se muestran las materias sobre las que los clientes bancarios
han consultado en 2019, tanto de forma escrita como por teléfono.

Casi la mitad de las consultas escritas se refieren a cuentas corrientes —el
26,8 % del total— y a préstamos hipotecarios —el 21,7 %—, siendo las
cuestiones hereditarias la subcategoria sobre la cual mas han consultado por
escrito los usuarios. También destacan las consultas sobre servicios de pago,
las cuestiones referidas a la operativa del Banco de Espafia y cuestiones
varias, que reflejan el caracter heterogéneo de las consultas que plantean los
usuarios.

Las consultas telefénicas sobre En cuanto a las consultas telefénicas, como venia
servicios de pago se han doblado sucediendo en afos anteriores, la tipologia mas

con respecto al ano anterior
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numerosa se refiere al procedimiento de reclamaciones,
que representa el 21,5% del total. En este tipo de
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finanzasparatodos.es

Grafico 1.8
CONSULTAS ESCRITAS RECIBIDAS EN 2019
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FUENTE: Banco de Espana.

Grafico 1.9
CONSULTAS TELEFONICAS RECIBIDAS EN 2019
Materias
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FUENTE: Banco de Espana.

consultas, los usuarios quieren conocer el estado de su expediente de reclamacion,
o bien quieren informacioén sobre como iniciarlo.

Resulta significativo que los servicios de pago se hayan erigido en la segunda
categoria mas destacada, con el 15,8 % del total de las llamadas, ya que con ello
han superado a las cuentas corrientes y alos préstamos hipotecarios. En un contexto
en el que las llamadas recibidas en 2019 han descendido ligeramente, el numero de
consultas de esta categoria se ha doblado con respecto al afio anterior, habiéndose
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Recuadro 1.3

EL SERVICIO DE CONSULTAS EN LA SITUACION DE PANDEMIA

El Banco de Espaia ha reforzado su servicio de consultas
desde el mes de abril de 2020, mes en el que fueron
aprobadas por el Gobierno algunas de las medidas
econdémicas para contener los efectos econdmicos
derivados de la situacién de pandemia, con el objetivo de
difundir dichas medidas y ayudar a los ciudadanos a
resolver las dudas que les pudieran surgir.

A raiz de la aprobacién de tales medidas —en especial, la
linea de avales del Instituto de Crédito Oficial (ICO) y la
moratoria en el pago de cuotas de préstamos hipotecarios
y de consumo—, se ha producido un gran incremento en
el nimero de llamadas atendidas y de consultas escritas
recibidas. En el siguiente grafico se puede observar el
total de llamadas recibidas en los 12 Ultimos meses,
desde mayo de 2019 hasta abril de 2020.

Desde finales del mes de marzo de 2020, el Departamento
de Conducta de Mercado y Reclamaciones (DCMR)
comenz6 a recibir consultas relacionadas con incidencias
operativas producidas por el estado de alarma, como el
cierre de oficinas bancarias o la modificacion de su horario
de atencion al publico, la imposibilidad de contactar con el
servicio de atencion al cliente de algunas entidades o, en
definitiva, la modificacién de ciertos procesos bancarios
por razones operativas y de fuerza mayor. En el mes de
marzo, las llamadas atendidas por estos motivos
supusieron el 5,5% de un total de 2.295.

CONSULTAS TELEFONICAS EN LOS 12 ULTIMOS MESES
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FUENTE: Banco de Espana.
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s RESTO DE LAS LLAMADAS

Sin embargo, desde principios de abril, y a raiz de la
aprobacion por parte del Gobierno de la linea de avales
ICO para auténomos y pymes, y de la moratoria
hipotecaria y no hipotecaria, el numero de llamadas
atendidas comenzé a crecer exponencialmente. Esto
motivo el refuerzo del servicio de consultas por parte del
Banco de Espana, asi como la publicacion de contenidos
especificos sobre estas medidas en el Portal del Cliente
Bancario.

De esta forma, como se observa en el grafico, el DCMR
recibié un total de 7.939 llamadas en abril de 2020,
3,4 veces mas que en los 11 meses anteriores, en los
que se recibieron 2.325 llamadas de media. De ese
numero de llamadas, el 58,1% estaban relacionadas
con dichas medidas econdémicas, o con las incidencias
de caracter operativo descritas anteriormente, si bien
también se observa un incremento de las llamadas
relativas a los asuntos habituales por los que preguntan
los usuarios.

Por ultimo, cabe sefalar que este incremento también ha
tenido lugar en las consultas escritas, habiéndose recibido
en el mes de abril 703 consultas, un 89% mas que en los
11 meses anteriores, durante los cuales se recibieron 372
de media. De estas 703 consultas, el 37,8% estaban
relacionadas con la situacion de pandemia ocasionada
por el Covid-19.

nov-19 dic-19 ene-20 feb-20 mar-20 abr-20

1. RESUMEN DE LA ACTIVIDAD DESARROLLADA POR EL DCMR



Grafico 1.10

MATERIAS DE RECLAMACION EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS. PRESTAMOS HIPOTECARIOS Y RESTO DE LAS MATERIAS
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FUENTE: Banco de Espafa.

registrado un crecimiento generalizado en todas las subcategorias en las que se
divide.

En el resto de las categorias, el comportamiento es similar al de 2018, no
observandose variaciones significativas.

2 Reclamaciones recibidas
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Durante el afio 2019 se han abierto 14.638 expedientes de reclamacion ante el
DCMR, lo que supone un descenso del 25,7 % con respecto a las 19.695 de 2018.

En los Ultimos anos, el volumen de reclamaciones recibidas ha estado intimamente
ligado a los préstamos hipotecarios; la problematica relacionada con este tipo de
productos ha determinado la practica totalidad de las variaciones que el DCMR ha
registrado en el numero de reclamaciones recibidas. Conviene revisar el grafico 1.2
para observar el reflejo estadistico que han tenido las dos cuestiones mas
relevantes de la década en el ambito de las reclamaciones: las clausulas suelo en
2013 —con 18.387 reclamaciones por este motivo— y los gastos de formalizacion
en los préstamos hipotecarios en 2017 —con 23.040—, que determinaron que en
dicho afo se alcanzase el récord histérico de reclamaciones recibidas por el
DCMR.

En el grafico 1.10 se muestra el nimero de reclamaciones recibidas por el DCMR en

los diez ultimos afos, distinguiendo entre los préstamos hipotecarios y el resto de
las materias.
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Recuadro 1.4

NUEVAS RESPONSABILIDADES EN EL AMBITO DEL CREDITO INMOBILIARIO

Intermediarios de crédito inmobiliario y prestamistas
inmobiliarios

Con la entrada en vigor de la Ley 5/2019, de contratos de
crédito inmobiliario, y su normativa de desarrollo, el Banco
de Espafia asumio la labor de supervision —incluidos
registro y reclamaciones— de dos figuras introducidas por
dicha ley: los intermediarios de crédito inmobiliario (ICI) y
los prestamistas inmobiliarios (PI).

El proceso de registro de ambas figuras, imprescindible
para que puedan ejercer su actividad, incorpora la revision
de algunos aspectos relacionados con la resolucion de las
eventuales reclamaciones y, en general, sobre su
conducta. En concreto, se revisa el cumplimiento de
aspectos tales como si cuentan con los procedimientos
necesarios para tramitar y resolver reclamaciones o con la
formacion necesaria en materia hipotecaria, asi como los
mecanismos de evaluacion de solvencia de sus clientes
—esto ultimo, solo en el caso de los prestamistas—.

Las reclamaciones de los usuarios de sus servicios se
presentaran ante el Departamento de Conducta de
Mercado y Reclamaciones tras haberlo hecho en el 6rgano
competente —servicio de atencion al cliente o similar— de
esos ICl y Pl, en caso de no haber obtenido una respuesta
satisfactoria para el reclamante o de haber transcurrido un
mes desde su presentacion sin recibir respuesta.

Acreditadoras de conocimientos y competencias

A raiz de la Ley 5/2019, el personal de las entidades
financieras que disefie, comercialice o asesore a personas

INSCRIPCIONES EN EL REGISTRO
DE ENTIDADES DEL BANCO DE ESPANA

25 22

intermediarios de
crédito inmobiliario

prestamistas
inmobiliarios

FUENTE: Banco de Espana.
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fisicas sobre préstamos hipotecarios que afecten a
inmuebles residenciales debe cumplir ciertos requisitos
de conocimientos y competencia. El Banco de Espafha
tiene asignada la labor de acreditacion de las entidades o
empresas encargadas de certificar que los empleados de
las entidades cumplen con esos requisitos.

Para ser acreditadas y reconocidas como tales por el
Banco de Espanfa, incluyéndolas en el listado que aparece
en nuestro sitio web, estas entidades o empresas
certificadoras deberan acreditar el cumplimiento de una
serie de requisitos que se indican en la Orden
ECE/482/2019, de 26 de abril. Estos requisitos se refieren
a su capacitacion, independencia, procedimientos vy
controles internos, entre otros.

El listado no solo se refiere a aquellas entidades o
empresas que pueden certificar que los empleados de las
entidades financieras cuentan con los conocimientos y la
competencia exigidos por la ley, también recoge una serie
de titulos, emitidos por las entidades o empresas
certificadoras, que, de estar en posesion del personal al
servicio de las entidades financieras, acreditara que
cuentan con los requisitos minimos de conocimientos y
competencia.

En el cuadro se muestran, por un lado, el numero de
intermediarios de crédito inmobiliario y prestamistas
inmobiliarios inscritos en el Registro de Entidades del
Banco de Espafa, y, por otro, el nimero de entidades o
empresas certificadoras autorizadas y el numero de
titulos autorizados. Todos estos datos se refieren a la
fecha 30 de abril de 2020.

INSCRIPCIONES EN EL LISTADO DE TITULOS
Y EMPRESAS CERTIFICADORAS

14 11

entidades o empresas titulos
certificadoras acreditativos
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Si excluimos los préstamos hipotecarios, el nimero de reclamaciones recibidas por
el DCMR en la ultima década es relativamente estable, siendo la media de
reclamaciones sobre el resto de las materias de 9.312, con variaciones poco
significativas alrededor de este dato.

2.1 ;Dodnde surgieron mas reclamaciones?

A continuacién se muestra un mapa con la distribucidon del nimero de reclamaciones
en funcién de la provincia en la que se produjo la incidencia que dio origen a la
reclamacion.

A escala provincial destacan, por este orden, Madrid, Barcelona, Valencia, Sevilla,
Alicante y Murcia. Al igual que en el afio anterior, entre estas seis provincias se han
registrado la mitad de las reclamaciones de todo el pais, concentrando en 2019 el
50,3 % del total nacional.

En todas las provincias han descendido las reclamaciones recibidas con
respecto al afo anterior, salvo en las ciudades auténomas de Ceuta y Melilla,

NUMERO DE RECLAMACIONES PRESENTADAS, POR PROVINCIA
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Cuadro 1.1

RECLAMACIONES PRESENTADAS EN CADA COMUNIDAD AUTONOMA POR CADA 1.000 MILLONES DE EUROS
DE CREDITOS Y DEPOSITOS, Y POR CADA 100.000 HABITANTES DE EDAD IGUAL O SUPERIOR A 15 ANOS

2019 2018
Reclamac./  Poblacién Reclamac./  Poblacion
Actividad 1.000 de edad Actividad 1.000 de edad
financiera millones igual o Reclamac./ financiera millones igual o Reclamac./
N° % : gual 100.000 Ne % : oual 100.000
(millones  de euros de superior habitantes (millones  de euros de superior habitantes
deeuros) (a)  actividad a 15 afos de euros) (@)  actividad a 15 afos
financiera (b) financiera (b)
Comunidad de Madrid 2.960 20,2 351.978 8,5 5.646.267 52,4 3.334 16,9 355.881 9,5 5.558.401 60,0
Andalucia 2.814 19,2 137.924 20,6 7.091.289 39,7 3.894 19,8 135.611 29,1 7.045.902 55,3
Com. Valenciana 1.811 12,4 109.517 16,7 4.264.692 42,5 2.860 14,5 108.987 26,6 4.220.175 67,8
Cataluia 1.534 10,5 190.337 8,1 6.503.101 23,6 2.082 10,6 186.444 1,3 6.422.931 32,4
Galicia 832 5,7 54.184 15,5 2.379.408 35,0 879 4,5 52.582 16,9 2.378.800 37,0
Castilla'y Ledn 740 51 56.548 13,2 2.114.981 35,0 927 4,7 55.269 17,0 2.120.814 43,7
Canarias 628 4,3 33.766 18,7 1.866.322 33,6 735 3,7 33.356 22,3 1.837.657 40,0
Regién de Murcia 617 4,2 27.784 22,4 1.236.604 49,9 944 4,8 27.260 35,0 1.220.055 77,4
Castilla-La Mancha 562 3,8 36.673 15,4 1.727.406 32,5 934 4,7 36.143 26,2 1.718.772 54,3
Pais Vasco 389 2,7 77.743 5,0 1.903.555 20,4 706 3,6 74.992 9,5 1.891.860 37,3
Principado de Asturias 381 2,6 23.225 16,5 911.327 41,8 442 2,2 22.622 19,8 915.323 48,3
Extremadura 334 2,3 17.693 19,0 923.065 36,2 412 2,1 17.247 24,2 925.626 44,5
Islas Baleares 334 2,3 28.326 11,9 975.963 34,2 445 2,3 27.337 16,5 955.918 46,6
Aragon 318 2,2 34.065 9,4 1.134.749 28,0 581 2,9 34.424 17,1 1.124.262 51,7
Cantabria 162 11 12.119 13,5 503.972 32,1 230 1,2 12.091 19,3 502.185 45,8
Comunidad Foral
de Navarra 122 0,8 17.225 71 552.975 221 141 0,7 16.761 8,5 546.333 25,8
La Rioja 57 0,4 8.250 7,0 270.862 21,0 119 0,6 8.221 14,6 269.329 44,2
Ciudad Auténoma
de Ceuta 23 0,2 1.088 21,3 67.382 34,1 16 0,1 1.057 15,3 67.336 23,8
Ciudad Auténoma
de Melilla 20 0,1 1.007 20,0 66.760 30,0 14 0,1 998 14,2 66.404 211
TOTAL 14.638 100,0 1.219.451 12,1 40.140.680 36,5 19.695 100,0 1.207.285 16,5 39.788.083 49,5

FUENTE: Banco de Espana.

a Se toma como aproximacion de la actividad financiera, para cada comunidad autdnoma, el promedio entre el importe de la inversion crediticia y el importe de
los depdsitos existentes a 31 de diciembre del afio de referencia. Ademas, en 2019 se ha descontado el efecto de la inflacion sobre el importe de créditos
y depdsitos, tomando al efecto el indice de precios de consumo (IPC) publicado por el Instituto Nacional de Estadistica (0,8 %).

b Datos obtenidos del Instituto Nacional de Estadistica.
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en las que han aumentado un 43,8 % y un 42,9 %, respectivamente. Al margen
de lo anterior, las cuatro provincias en las que menos han descendido las
reclamaciones son Pontevedra, con un descenso del 2,8 %, Lérida —3,1 % —,
Gerona —3,8 %— y La Corufia —4,8 % —. En el otro extremo se sitlan Huesca,
con un descenso del 76,7 %, Cérdoba —53,1 % —, La Rioja —52,1 % — y Vizcaya
—49,8 % —.

Porotrolado, en el cuadro 1.1 se muestra el nUmero de reclamaciones presentadas
en cada comunidad auténoma en 2019 y 2018, ponderando los datos con la
correspondiente actividad bancaria en cada regidon y con su poblacién de edad
igual o superior a 15 afios. Este indicador se ha construido tomando para cada
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comunidad autonoma el promedio entre el importe de la inversion crediticia y el
importe de los depdsitos existentes a 31 de diciembre de cada uno de esos
afos.

La Comunidad de Madrid, Andalucia, la Comunidad Valenciana y Catalufia son,
un aflo mas, las comunidades autbnomas que mas reclamaciones han recibido.
Entre las cuatro, suman 9.119 reclamaciones, lo que supone el 62,3 % del total
nacional.

Teniendo en cuenta que en Espafna han decrecido las reclamaciones en un 25,7 % en
2019, las comunidades auténomas que menor descenso relativo han registrado han
sido Galicia —con un descenso del 5,3 % —, la Comunidad de Madrid —11,2 % —, la
Comunidad Foral de Navarra —13,5%— vy el Principado de Asturias —13,8 %—. Por
su parte, las comunidades que han obtenido un mayor descenso han sido La Rioja
—521 % —, el Pais Vasco —44,9 % —, Castilla-La Mancha —39,8 % — y la Comunidad
Valenciana —36,7 %—.

En el grafico 1.11 se situan las comunidades auténomas segun el numero
de reclamaciones recibidas en relacion con su actividad financiera —promedio de
depdsitos e inversion crediticia— y su poblacién de edad igual o superior a 15 afios.

A escala nacional, se han recibido El grafico se divide en cuatro cuadrantes, divididos
12,1 reclamaciones por cada por dos lineas. La linea roja muestra que en Espana

1.000 millones de euros de actividad

financiera, o 36,5 reclamaciones por

se han recibido 12,1 reclamaciones por cada 1.000
millones de euros de actividad financiera, mientras
que la linea naranja refleja que, por cada 100.000

cada 100.000 habitantes de edad habitantes de edad igual o superior a 15 afios,
igual o superior a 15 afos se han registrado 36,5 reclamaciones. En 2019,
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las dos ratios han descendido en todas las
comunidades auténomas, salvo en las ciudades auténomas de Ceuta y
Melilla.

Los cuadrantes 1 y 3 aparecen en color amarillo, lo cual indica que las
regiones que se encuentran dentro de ellos han registrado un numero de
reclamaciones inferior a la media nacional en uno de los dos parametros
analizados.

A primera vista, destaca la posicion de la Comunidad de Madrid, que se desmarca
de la tendencia del resto de las comunidades, siendo la Unica que se encuentra en
el cuadrante 1. En esta regidon se ha registrado un volumen de reclamaciones
superior a la media nacional en funcion de su poblacién e inferior segun su actividad
financiera. Esto se explica en parte porque su actividad financiera por habitante es
el doble de la media nacional.
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Grafico 1.11

RECLAMACIONES RECIBIDAS EN CADA COMUNIDAD AUTONOMA EN FUNCION DE SU ACTIVIDAD FINANCIERA

Y DE SU POBLACION
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Regiones con ratios de reclamaciones superiores a la media nacional en los dos parametros analizados.

Regiones con ratio de reclamaciones superior a la media nacional en uno de los dos pardmetros analizados.

Regiones con ratios de reclamaciones inferiores a la media nacional en los dos pardmetros analizados.

FUENTE: Banco de Espana.

NOTAS: Cuadrante 1: regiones con una ratio de reclamaciones ponderada por su actividad financiera superior a la media nacional y con una ratio de
reclamaciones en funcion de su poblacion inferior a la media. Cuadrante 2: regiones con ratios de reclamaciones en funcion de su actividad financiera
y de su poblacion superiores a la media nacional. Cuadrante 3: regiones con una ratio de reclamaciones ponderada por su actividad financiera inferior
a la media nacional y con una ratio de reclamaciones en funcién de su poblacién superior a la media. Cuadrante 4: regiones con ratios de
reclamaciones en funcién de su actividad financiera y de su poblacion inferiores a la media nacional.

BANCO DE ESPANA

50

En el cuadrante 3 se situan Castilla y Ledén, Cantabria, Castilla-La Mancha,
Galicia, Canarias, Extremadura y las ciudades auténomas de Ceuta y Melilla.
Estas regiones han registrado un numero de reclamaciones inferior a la media
espafola en funciéon de su poblacion y superior en relacién con su actividad
financiera.

En el cuadrante 2, de color rosa, se situan las comunidades que presentan un
numero de reclamaciones superior a la media espafola en funcién de las dos
variables. Al igual que en 2018, la Region de Murcia es la que se situa mas
alejada de la media nacional, al haber registrado 22,4 reclamaciones por cada
1.000 millones de euros de actividad financiera y 49,9 reclamaciones por
cada 100.000 habitantes de edad igual o superior a 15 afios. En este cuadrante
también se situan el Principado de Asturias, la Comunidad Valenciana y
Andalucia.

En el extremo opuesto —cuadrante 4, de color verde— se encuentra el Pais Vasco,
que obtiene las ratios mas bajas de todas las comunidades autonomas. En este
cuadrante también se encuentran La Rioja, la Comunidad Foral de Navarra, Catalufia,
Aragén vy las Islas Baleares, que también presentan unos valores inferiores a la
media en los dos parametros analizados.
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Grafico 1.12

RECLAMACIONES PRESENTADAS POR CONSUMIDORES EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS
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FUENTE: Banco de Espana.
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2.2 ;Quién reclamo?

El 92,2 % de las reclamaciones recibidas han sido presentadas por consumidores o
personas fisicas que actian en su ambito personal, un porcentaje que desciende
por segundo afio consecutivo. El 7,8 % restante de las reclamaciones recibidas en
2019 procedian de no consumidores, en su mayoria sociedades mercantiles.

En el grafico 1.12 se muestra este dato en la Ultima década, de cuyo andlisis se
pueden extraer dos conclusiones: por un lado, el principal usuario del sistema de
reclamaciones es el consumidor y, por otro, los valores maximos se produjeron en
2013 y 2017, que, como se ha indicado anteriormente, son los afos en los que mas
reclamaciones se han recibido.

Por otro lado, en funcién de si el reclamante es consumidor o no, y en funcién de
si la reclamacion versa sobre un servicio de pago o sobre otra cuestion, se
distinguen los tres plazos para presentar una reclamacion que se muestran en el
esquema 1.2.

A modo de ejemplo, si un reclamante es un consumidor que reside en la Union
Europea (UE) y desea presentar una reclamacion ante su entidad por una cuestion
relacionada con un préstamo personal, o primero que debe hacer es reclamar al
SAC de la entidad. Si en el plazo de un mes —dado que no se trata de un servicio de
pago— la entidad no ha contestado, puede plantear la reclamacién ante el DCMR.
No obstante, si antes de esa fecha recibe la contestacion de la entidad y esta deniega
sus pretensiones, en ese momento podra acudir al mecanismo de reclamaciones.

Relacionado con lo anterior, hay otro plazo que resulta muy importante en el ambito
de las reclamaciones. Segun la Ley 7/2017, relativa a la resolucion alternativa de
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Esquema 1.2
PLAZOS PARA PRESENTAR UNA RECLAMACION ANTE EL DCMR

TIEMPO TRANSCURRIDO TRAS HABER RECLAMADO AL SAC DE LA ENTIDAD SIN HABER RECIBIDO CONTESTACION

QUINCE DIAS HABILES * UN MES DOS MESES

La reclamacion es La reclamacion no es La reclamacion no es
sobre un servicio de pago sobre un servicio de pago sobre un servicio de pago

El reclamante es:
a&f:&%ﬁgﬁgr consumidor residente a) ConTuE|q9r ?Eo residente
. en la Unién Europea ol LF Uialeln) ISV eE

c) Microempresa b) No consumidor

El reclamante es: & fealEmEms e

* Segun el articulo 69.2 del Real Decreto-ley 19/2018, en situaciones excepcionales, si no puede ofrecerse una respuesta en el plazo de 15 dias
habiles por razones ajenas a la voluntad del proveedor de servicios de pago, este deberd enviar una respuesta provisional, en la que indique
claramente los motivos del retraso de la contestacion a la reclamacion y especifique el plazo en el cual el usuario de los servicios de pago recibira la
respuesta definitiva. En cualquier caso, el plazo para la recepcion de la respuesta definitiva no excedera de un mes.

FUENTE: Banco de Espafia.

litigios en materia de consumo, el Banco de Espana inadmitira la reclamacion si el
reclamante ha dejado transcurrir mas de un afio desde que interpuso la reclamacion
a la entidad hasta que acude a este.

2.3 ¢Por qué canal se presentaron las reclamaciones?

Actualmente hay varias vias por las cuales los usuarios pueden presentar una
reclamacioén ante el DCMR: a través de la Oficina Virtual de Reclamaciones, en la
sede central del Banco de Espafia en Madrid, o a través de su red de sucursales. En
estos dos ultimos casos se puede realizar mediante su entrega en mano, o bien a
través de correo postal.

El grafico 1.13 muestra la evolucién de las reclamaciones recibidas en los diez
ultimos afos en la sede central del Banco de Espafa, en la red de sucursales y en
la Oficina Virtual de Reclamaciones.

El gran crecimiento de las Este afio la sede central del Banco de Espafa ha

reclamaciones recibidas en formato continuado recibiendo una gran parte de las
reclamaciones dirigidas al DCMR, con domicilio postal

electronico se debe, en parte, ] _
en la calle de Alcala, 48, 28014 Madrid.

a la habilitacion del sistema Cl@ve

en octubre de 2019 No obstante, se observa un claro cambio de tendencia,
iniciado entre 2017 y 2018, por el que aumentaron
significativamente las reclamaciones presentadas a
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Grafico 1.13

EVOLUCION DEL CANAL DE PRESENTACION DE LAS RECLAMACIONES

—e— SEDE CENTRAL

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

—e— RED DE SUCURSALES ——e— OFICINA VIRTUAL

FUENTE: Banco de Espana.
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través de la Oficina Virtual, en detrimento de las reclamaciones recibidas en formato
fisico. De hecho, en 2019 casi una de cada cuatro reclamaciones —el 24,7 % — se ha
recibido en formato electrénico, mientras que en 2017 se recibian en este formato
una de cada once —el 9% —.

Esto se debe, en parte, a una de las novedades fundamentales acontecidas en el
ano, ya que el 8 de octubre de 2019 se habilité el sistema Cl@ve para presentar
reclamaciones por via telematica al Banco de Espafa, por lo que los usuarios ya
pueden realizar dicho tramite sin necesidad de contar con certificado digital o DNI
electronico. En el apartado «Podemos ayudarte» del Portal del Cliente Bancario,
pinchando en «Cémo realizar una reclamacién», el usuario puede optar por el
sistema Cl@ve al elegir la presentacion por via telematica.

El porcentaje de reclamaciones recibidas de forma online ha crecido
significativamente desde la habilitacion del sistema Cl@ve para acceder a la
Oficina Virtual. En el grafico 1.14 se puede apreciar la evolucién de este dato
desde enero de 2018 hasta abril de 2020.

Segun se observa en el grafico, desde enero de 2018 la tendencia al alza es
constante, si bien a un ritmo lento. A partir de octubre de 2019, la posibilidad de
presentar reclamaciones mediante el sistema Cl@ve ha duplicado el porcentaje
que se venia observando en los meses inmediatamente precedentes, hasta
situarlo en niveles de entre el 40 % y el 45 %. Por ultimo, en el mes de abril de
2020 el porcentaje ha pasado a ser del 68,7 %, dado que las sedes fisicas del
Banco de Espafa han permanecido cerradas debido al estado de alarma
ocasionado por el Covid-19.
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Grafico 1.14
EVOLUCION MENSUAL DE LAS RECLAMACIONES PRESENTADAS DE FORMA TELEMATICA
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FUENTE: Banco de Espana.

Esquema 1.3

PRESENTACION DE RECLAMACIONES Y CONSULTAS POR MEDIOS TELEMATICOS

El 24,7 % de las reclamaciones

y el 96,2 % de las consultas escritas

han sido presentadas de forma online en 2019

¢Mediante qué medios puede hacerse?

RECLAMACIONES CONSULTAS

Oficina Virtual Oficina Virtual

Sistema Cl@ve Sistema Cl@ve
(novedad en 2019)

(novedad en 2019)

Mas informacion en

Mas informacion en
el Portal del Cliente Bancario

el Portal del Cliente Bancario

FUENTE: Banco de Espafa.

Por otro lado, en el esquema 1.3 se indican las formas a través de las cuales los
usuarios pueden presentar una reclamacion o consulta por medios telematicos.
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Recuadro 1.5

RECLAMACIONES RECIBIDAS EN LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE

Los servicios de atencion al cliente (SAC) y los defensores
del cliente de cada entidad se encargan de resolver en
primera instancia las reclamaciones de los clientes de las
entidades supervisadas por el Banco de Espafia —en lo
sucesivo nos referiremos indistintamente a ambas figuras
como los SAC—.

Desde 2005, el Banco de Espafa solicita de forma
voluntaria a los SAC de las entidades su colaboracion
mediante la remision al Departamento de Conducta
de Mercado y Reclamaciones (DCMR) del numero de

RECLAMACIONES RECIBIDAS POR LOS SAC Y POR EL DCMR

reclamaciones que han recibido y de cuantas se han
resuelto a favor del cliente. En 2019 han participado 207
entidades —el 87,9% del total— en la elaboracién de
estas estadisticas. En el primero de los graficos se
muestra el nimero total de reclamaciones recibidas por
los SAC —en azul, las resueltas a favor del cliente, y en
rojo, las resueltas desfavorablemente—. En amarillo, se
incluyen las reclamaciones recibidas por el DCMR.

En el segundo grafico se observa, para cada uno de estos
anos, el porcentaje de reclamaciones resueltas por los SAC
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FUENTE: Banco de Espana.
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FUENTE: Banco de Espana.
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Recuadro 1.5

RECLAMACIONES RECIBIDAS EN LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE (cont.)

tanto a favor como en contra de los clientes. En color amarillo
se representa el porcentaje de las reclamaciones que se han
recibido, con respecto a las reclamaciones que han sido
resueltas contra sus intereses por parte de los SAC.

De la lectura conjunta de ambos graficos se extrae, por
un lado, que en los tres Ultimos afos el numero de
reclamaciones que han gestionado los SAC es muy
superior al de los siete anos anteriores, si bien estos
datos estan distorsionados por el enorme numero de
reclamaciones que recibieron en 2017. Por otro lado, en

el segundo grafico se observa que es precisamente en
estos tres Ultimos afios cuando el Banco ha recibido un
menor porcentaje de reclamaciones, en el entorno del
4% de las reclamaciones resueltas contra el cliente por
parte de los SAC.

Estos graficos representan la gran importancia que tienen los
SAC para la proteccion del cliente bancario y para la conducta
de las entidades en general, y por ello el DCMR, desde hace
varios afos, ha establecido como una de sus prioridades la
supervision del correcto funcionamiento de los SAC.

Volviendo al grafico 1.13, la red de sucursales del Banco de Espafa ha recibido el

17,3% de las reclamaciones de 2019, siguiendo una tendencia ligeramente

decreciente en los diez ultimos anos.

En el mapa se puede observar el canal por el que han sido presentadas las 14.638

reclamaciones del afio. Dentro de la red de sucursales, y siguiendo la linea de afos

anteriores, Barcelona —341—, Sevilla —330—, Valencia —231— y Murcia —209—

han sido las que mayor numero de reclamaciones han recibido.

2.4 ;Contra qué tipo de entidades se presentoé reclamacién?

El 80,83 % de las reclamaciones se

presentaron contra bancos, y el diez
bancos, con un ligero descenso con respecto a los

6,63 %, contra cooperativas

Segun se observa en el grafico 1.15, ocho de cada

reclamaciones fueron presentadas contra

datos de 2018, en el que suponian el 83,4 % del

de crédito

total.
cooperativas de crédito,

Las entidades de depdsito —bancos,

cajas de ahorros vy

sucursales de entidades de crédito extranjeras— concentran el 90,7 % de las

reclamaciones recibidas en 2019.

Cabe senalar que en un reducido nimero de reclamaciones —en 2019, el 1,4 % del

total— hay mas de una entidad reclamada. Normalmente, estos casos se dan en

reclamaciones por incidencias en cajeros automaticos o sobre transferencias

ejecutadas incorrectamente. El grafico 1.15 tiene en cuenta este dato.

Tras los bancos, las cooperativas de crédito han recibido el 6,63% de las

reclamaciones, descendiendo desde el 7,9% que registraron en 2018. Los

establecimientos financieros de crédito y las entidades de pago han recibido el
4,72 % y el 2,26 % de las reclamaciones, respectivamente.
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NUMERO DE RECLAMACIONES PRESENTADAS, POR SUCURSAL
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Gréfico 1.15
RECLAMACIONES RECIBIDAS, POR TIPO DE ENTIDAD (%)

Empresas de concesion
de préstamos no Aseguradoras: 0,30
supervisadas: 0,42 | Entidades sin establecimiento
- (en libre prestacion de servicios): 0,19

Cooperativas

Bancos: 80,83
de crédito: 6,63

Establecimientos financieros
de crédito: 4,72

Sucursales de entidaq‘gs,de”/
crédito extrapjeras?ézo

A Emidad‘e—s’ de pago: 2,26
Otros: 2,36

Sociedades de tasacion: 0,11

Entidades de dinero electrénico: 0,09
“\_ Cajas de ahorros: 0,05
Establecimientos de compraventa
de moneda extranjera: 0,04
Sociedades de
garantia reciproca: 0,03

Otras entidades no supervisadas o
no identificadas en la reclamacion: 1,12

FUENTE: Banco de Espafa.

En el grafico de la derecha se muestra el desglose del 2,36 % de las reclamaciones
que han sido presentadas contra otras entidades. Dentro de este apartado, en
distintas tonalidades de color gris, se muestran las categorias de entidades sobre
las que se han recibido reclamaciones en las que, o bien las entidades no se
identificaban, o bien se trataba de entidades no supervisadas por el Banco de
Espana. El resto de las entidades que aparecen en esta parte del grafico representan

una parte muy pequeia del total de las reclamaciones tramitadas.
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2.5 ¢Por qué se reclamé?

Enelcuadro 1.2 se detallan las materias sobre las que versaron las reclamaciones
recibidas, junto con el porcentaje que representan en el numero total de
reclamaciones de 2018 y 2019, y su variacién interanual.

Nuevamente, los préstamos hipotecarios son los productos sobre los que
mas reclamaciones se han recibido, si bien solo representan el 30,5 % del
total —en 2018, este porcentaje era del 54 %, y en 2017, del 81,4 % —. Esta
categoria es la que mas disminuye, ya que se han recibido 6.177
reclamaciones menos sobre estos productos con respecto a 2018 —un
descenso del 58 % —. Gran parte de esta bajada se debe a que en 2019 se
han recibido 4.547 reclamaciones menos que en 2018 sobre los gastos de
formalizacion en los préstamos hipotecarios, y 1.002 reclamaciones menos
sobre el procedimiento que se establecié por el Real Decreto-ley 1/2017,
para devolver las cantidades indebidamente cobradas en aplicacion de las
clausulas suelo.

Junto con la categoria de préstamos hipotecarios, hay otras dos, de las once que
forman el cuadro, en las que se observa una disminucion del numero de
reclamaciones: la categoria de avales y la de otros servicios de pago —en su
mayoria, adeudos domiciliados—, si bien, en términos relativos, representan un
porcentaje poco significativo sobre el total de reclamaciones de 2019.

Las reclamaciones sobre tarjetas En cuanto a las categorias que mas crecen, destaca
han aumentado un 40.1 % en 2019 claramente la de tarjetas, tanto en términos absolutos
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como en términos relativos, ya que la diferencia con
respecto al afio anterior es de 750 reclamaciones, habiendo crecido un 40,1 % —el
ano anterior el crecimiento con respecto a 2017 fue del 26,7 % —. Las siguientes
categorias que mas han crecido son la de transferencias —37 % —, la de efectivo y
cheques —22,1 % —, y la de herencias —12,2 % —.

Por otro lado, hay tres categorias importantes en nimero de reclamaciones que,
si bien han crecido con respecto al afo anterior, presentan un comportamiento
mas estable: la categoria de cuentas y depdsitos, la de préstamos personales y
la de otras reclamaciones. Dentro de esta ultima se encuentran aquellas cuya
competencia recae en otros organismos —fundamentalmente, la CNMV vy la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)— o en otros
departamentos del Banco de Espafia —principalmente, la Central de Informacion
de Riesgos (CIRBE)—. En este apartado también se engloban las quejas de los
usuarios sobre cuestiones operativas de las entidades —demoras vy
desatenciones—, asi como reclamaciones sobre diversas operaciones, algunas
de las cuales no pertenecen al ambito bancario ni al financiero, sino al ambito
del consumo.
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Cuadro 1.2

MATERIAS DE RECLAMACION

2019 2018
Variacion (%)
Numero % s/ total Numero % s/ total
Hipotecas 4.468 30,5 10.645 54,0 -58,0
Cuentas y depdsitos 2.853 19,5 2.851 14,5 0,1
Tarjetas 2.619 17,9 1.869 9,5 40,1
Préstamos personales 1.274 8,7 1.211 6,1 5,2
Herencias 669 4,6 596 3,0 12,2
Transferencias 444 3,0 324 1,6 37,0
Efectivo y cheques 354 2,4 290 1,5 22,1
Otros servicios de pago 186 1,3 212 1,1 -12,3
Pymes 204 1,4 191 1,0 6,8
Avales 87 0,6 129 0,7 -32,6
Otras reclamaciones 1.480 10,1 1.377 7,0 7,5
TOTAL 14.638 100,0 19.695 100,0 -25,7

FUENTE: Banco de Espafa.
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A continuacion, el analisis se centra en las categorias mas importantes de
reclamaciones que, afio tras afno, copan los primeros puestos de las cuestiones
mas reclamadas. Como se ha indicado anteriormente (véase grafico 1.10), la
categoria de préstamos hipotecarios ha sido con gran diferencia la que mas
reclamaciones ha registrado en los diez ultimos afos.

En efecto, tras los grandes picos de reclamaciones registrados en esta década,
debido a las clausulas suelo de 2013 —con 18.387 reclamaciones por este
motivo— y a los gastos de formalizacion en los préstamos hipotecarios de 2017
—con 23.040—, en 2019 sigue siendo la categoria que mas volumen de
reclamaciones recibe. Dentro de la categoria de préstamos hipotecarios, este
afo los gastos de formalizacion también han sido el motivo sobre el que mas
reclamaciones ha recibido el DCMR, si bien con un volumen muy inferior al de
2017 y 2018.

Siguiendo con la categoria de préstamos hipotecarios, tras los gastos de
formalizacion —con 1.544 reclamaciones en 2019—, el siguiente motivo en
importancia es la problematica conlos productos vinculados, con 579 reclamaciones,
el 13% dentro de esta categoria. Con menor peso, se encuentra el cobro de
comisiones de diversa naturaleza —con 379 reclamaciones, el 8,5% de la
categoria—, destacando las comisiones por reclamacién de posiciones deudoras,
que merecen especial atencion en el capitulo 2, ya que el DCMR ha modificado el
criterio aplicable sobre esta cuestion.
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Grafico 1.16

MATERIAS DE RECLAMACION MAS IMPORTANTES EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS (SIN INCLUIR PRESTAMOS HIPOTECARIOS)
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FUENTE: Banco de Espana.
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En relacién con la comisiéon por reclamacion de posiciones deudoras, conviene
sefalar que no solo la aplican las entidades cuando se produce el impago en un
préstamo hipotecario, sino también en otros productos. En concreto, de las 384
reclamaciones recibidas en 2019 por el cobro de dicha comisién, en 151 casos
habia sido aplicada en cuentas corrientes, en 123 en préstamos hipotecarios, en 58
en préstamos personales y en 52 en tarjetas.

Continuando con el andlisis de las categorias mas importantes de reclamaciones,
tras los préstamos hipotecarios se encuentran, por este orden, la de cuentas vy
depdsitos, la de tarjetas y la de préstamos personales y crédito al consumo. La
evolucién del numero de reclamaciones sobre estos productos se muestra en el
grafico 1.16, en el cual se aprecia que las reclamaciones sobre cuentas y sobre
préstamos personales se mantienen estables con respecto al afio anterior, mientras
que las reclamaciones sobre tarjetas han aumentado, tendencia que se confirma en
los primeros meses de 2020.

Asimismo, se observa que hasta 2017 existia una gran correlacion entre la categoria
de cuentasy la de tarjetas, ya que, cuando una crecia en nimero de reclamaciones,
la otra también. No obstante, a partir de dicho afio las reclamaciones sobre tarjetas
empezaron a crecer considerablemente —recuérdese, el 26,7% en 2018 y el
40,1 % en 2019—, habiendo superado en 2019 el valor maximo de la década.

El comportamiento de las reclamaciones sobre tarjetas en los dos Ultimos anos se
debe, principalmente, al crecimiento de las reclamaciones sobre operaciones
fraudulentas, que constituye el motivo principal de reclamacion sobre este producto,
con 814 reclamaciones —el 31,1 % de la categoria—. También se debe al aumento
de las reclamaciones sobre tarjetas revolving, que han pasado de 204 en 2018 a 599
este ano, con un crecimiento del 193,6 %.
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Recuadro 1.6
TARJETAS REVOLVING

Las tarjetas revolving son tarjetas de crédito con un limite
de crédito determinado que puede devolverse a plazos, a
través de cuotas periddicas. Estas pueden establecerse
como un porcentaje de la deuda existente o como una
cuota fija. Dichas cuotas periddicas se pueden cambiar
dentro de unos minimos establecidos por la entidad.

Su peculiaridad reside en que la deuda derivada del crédito
se renueva mensualmente: disminuye con el pago de las
cuotas, que genera asi un nuevo disponible, pero aumenta
mediante el uso de la tarjeta —pagos, reintegros en
cajero...—, asi como con los intereses, las comisiones y
otros gastos generados, que se financian conjuntamente.
Pinchando en el siguiente enlace se puede acceder a un
video del Portal del Cliente Bancario en el que se explica lo
anterior, asi como las diferencias existentes con otros tipos
de tarjetas.

https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/
actualidadeducac/galeriamultimedi/universo-financiero-
planeta-tarjetas.html

RECLAMACIONES EN EL DCMR SOBRE TARJETAS REVOLVING
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FUENTE: Banco de Espana.

En el Portal del Cliente Bancario también hay un simulador
a disposicién de los usuarios con el que se puede calcular
la fecha de vencimiento de la Ultima cuota de una tarjeta
revolving. Se puede acceder a este simulador y a otros
pinchando en el siguiente enlace:

https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/
podemosayudarte/simuladores/

En 2019, las reclamaciones recibidas en el Departamento
de Conducta de Mercado y Reclamaciones (DCMR) sobre
tarjetas revolving han aumentado considerablemente,
como se observa en el grafico. Tras las reclamaciones
sobre operaciones fraudulentas, son el segundo motivo
por el que mas reclamaciones relacionadas con tarjetas
se han recibido.

Por otro lado, en 2019 el departamento ha realizado una
actuacion supervisora transversal dedicada a las tarjetas
revolving. En el siguiente esquema se muestran las lineas
generales que ha tenido esta actuacion.

2017 2018 2019

En cuanto a las reclamaciones sobre préstamos personales y crédito al consumo,

cabe sefalar que, a efectos del grafico 1.16, se incluyen las 1.274 reclamaciones

sobre préstamos personales que aparecen en el cuadro 1.2 y 147 de las 204 del

apartado de pymes de dicho cuadro —en las 57 restantes se trataba de otro tipo de

financiacion empresarial —.

La categoria de préstamos personales y crédito al consumo presenta un

comportamiento algo mas estable en los diez ultimos afos, salvo por la anomalia

que se observa en 2018; en ese afo se recibi® un numero significativo de

reclamaciones, presentadas por clientes de determinadas clinicas dentales, por las

BANCO DE ESPANA 61 MEMORIA DE RECLAMACIONES 2019

1. RESUMEN DE LA ACTIVIDAD DESARROLLADA POR EL DCMR


https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/actualidadeducac/galeriamultimedi/universo-financiero-planeta-tarjetas.html
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/actualidadeducac/galeriamultimedi/universo-financiero-planeta-tarjetas.html
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/actualidadeducac/galeriamultimedi/universo-financiero-planeta-tarjetas.html
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/podemosayudarte/simuladores
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/podemosayudarte/simuladores

Recuadro 1.6
TARJETAS REVOLVING (cont.)

Al ACION SUPERVISORA TRANSVERSAL SOBRE TARJETAS REVOLVING
Aumentar el conocimiento supervisor en el mercado de tarjetas revolving

Verificar el cumplimiento de la normativa de consumo y servicios de pago

OBJETIVOS

24 actuaciones supervisoras concretas y 2 inspecciones in situ

ANALISIS 330 tipos de tarjetas revisadas de 26 entidades
12 millones de tarjetas, con 7.900 millones de euros de crédito dispuesto

CARACTERISTICAS DE LAS TARJETAS

— No se comercializan como «tarjetas de crédito revolving»
— Cuotas minimas que no amortizan parte del capital dispuesto
— Emisién con modalidad de pago o cuota predeterminada

INFORMACION PUBLICITARIA

— Omision de informacion relevante o inclusion de informacion incompleta
— Contenido de la informacién basica mediante ejemplos no destacados

ASISTENCIA PREVIA AL CONTRATO

Asegurar que el cliente comprende la informacién precontractual y que
esta en disposicion de adoptar una decisién informada, conociendo
AREAS DE las consecuencias financieras de la contratacion del producto

REVISION
INFORMACION PREVIA A LA CONTRATACION
— Garantizar antelacion debida y soporte duradero

— Asegurar que el contenido de la INE es correcto
— Asegurar que se proporciona la informacion del servicio de pago

PROCEDIMIENTOS DE PRESTAMO RESPONSABLE

Procedimientos para evaluar la capacidad de solvencia del cliente,
atendiendo a las caracteristicas de la operacion, el importe, la complejidad,
la importancia para el cliente y su grado de conocimiento
sobre el producto

MODELOS DE LIQUIDACION MENSUAL Y OTROS ASPECTOS

FUENTE: Banco de Espana.

cuales solicitaban la cancelacion de los contratos de crédito vinculados a la prestacion
de servicios dentales. En cualquier caso, en 2019 se ha consolidado e incluso
superado esta cifra, alcanzando el volumen maximo de los diez ultimos afos.

En el cuadro 1.3 se muestra con un mayor nivel de detalle la tipologia de las
reclamaciones tramitadas en estos dos ultimos anos.
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Cuadro 1.3
MATERIAS DE RECLAMACION. DETALLE

2019 2018
N.° % s/ total N.° % s/ total Variacion (%)

Operaciones activas 6.033 41,2 12.176 61,8 -50,5
Préstamos hipotecarios 4.468 30,5 10.645 54,0 -58,0
Gastos de formalizacion 1.544 10,5 6.091 30,9 -74,7
Productos vinculados: cuentas, tarjetas y seguros 579 4,0 700 3,6 -17,3
Comisiones 379 2,6 379 1,9 0,0
Aplicacion del Real Decreto-ley 1/2017 321 2,2 1.323 6,7 -75,7
Peticion de documentacion 299 2,0 396 2,0 -24,5
Codigo de Buenas Practicas 201 1,4 227 1,2 -11,5
Tramitaciéon administrativa de la hipoteca 165 1.1 154 0,8 71
Bonificaciones del tipo de interés 136 0,9 133 0,7 2,3
Calculo de la cuota 102 0,7 81 0,4 25,9
Clausula suelo 100 0,7 311 1,6 -67,8
Garantias del préstamo 65 0,4 74 0,4 -12,2
Aplicacion del tipo de referencia IRPH 55 0,4 201 1,0 -72,6
Tasacion 51 0,3 37 0,2 37,8
Disconformidad con la deuda pendiente 44 0,3 49 0,2 -10,2
Concesion 34 0,2 32 0,2 6,3
Titulizacion 27 0,2 55 0,3 -50,9
Préstamo multidivisa 24 0,2 41 0,2 -41,5
Informacion previa 24 0,2 12 0,1 100,0
Fiscalidad 18 0,1 27 0,1 -33,3
Crédito hipotecario 18 0,1 20 0,1 -10,0
Ejecucion hipotecaria 17 0,1 20 0,1 -15,0
Interés de demora 16 0,1 22 0,1 -27,3
Cesion del crédito 16 0,1 2 0,0 700,0
Cobertura de riesgos 14 0,1 25 0,1 -44,0
Subrogacioén de acreedor 14 0,1 14 0,1 0,0
Novacion 12 0,1 9 0,0 33,3
Subrogacion de deudor 10 0,1 13 0,1 -23,1
Préstamo a promotor 5 0,0 8 0,0 -37,5
Intereses negativos 4 0,0 6 0,0 -33,3
Redondeo de intereses 3 0,0 85 0,4 -96,5
indice de referencia aplicado 2 0,0 16 0,1 -87,5
Hipoteca inversa 1 0,0 2 0,0 -50,0
Otras cuestiones 168 11 80 0,4 110,0
Préstamos personales y créditos al consumo 1.421 9,7 1.346 6,8 5,6
Cancelacion 599 41 612 3,1 -2,1
Disconformidad con la deuda pendiente 278 1,9 181 0,9 53,6
Préstamos a pymes o auténomos 146 1,0 135 0,7 8,1
Comisiones 84 0,6 108 0,5 -22,2
Peticién de documentacion 79 0,5 64 0,3 23,4
Intereses 77 0,5 61 0,3 26,2
Productos vinculados: cuentas, tarjetas y seguros 50 0,3 60 0,3 -16,7
Refinanciacion 33 0,2 32 0,2 3,1
Informacion previa 22 0,2 25 0,1 -12,0
Cesion del crédito 20 0,1 24 0,1 -16,7
Concesion 14 0,1 26 0,1 -46,2

Préstamo responsable 4 0,0 0 0,0 —
Otras cuestiones 15 0,1 18 0,1 -16,7
Avales 87 0,6 129 0,7 -32,6
Leasing 30 0,2 39 0,2 -23,1
Préstamos subvencionados 12 0,1 2 0,0 500,0
Factoring/confirming 8 0,1 8 0,0 0,0
Crédito documentario 4 0,0 2 0,0 100,0
Descuento comercial 3 0,0 5 0,0 -40,0

FUENTE: Banco de Espanfa.
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Cuadro 1.3

MATERIAS DE RECLAMACION. DETALLE (cont.)

2019 2018
N.° % s/ total N.° % s/ total Variacion (%)

Operaciones pasivas 2.853 19,5 2.851 14,5 0,1
Cuentas corrientes 2.798 19,1 2.760 14,0 1,4
Comisiones 1.118 7,6 1.343 6,8 -16,8
Discrepancia sobre apuntes 397 2,7 338 1,7 17,5
Blogueo 387 2,6 149 0,8 159,7
Cancelacion 350 2,4 313 1,6 11,8
Solicitud de informacion 223 1,5 252 1,3 -11,5
Modificacion de condiciones 70 0,5 68 0,3 2,9
Apertura 38 0,3 44 0,2 -13,6
Régimen de disposicion 38 0,3 51 0,3 -25,5
Embargo de saldo 34 0,2 52 0,3 -34,6
Cambio de titularidad 27 0,2 35 0,2 -22,9
Cuenta de pago basica 26 0,2 7 0,0 271,4
Regalos promocionales/publicidad 25 0,2 31 0,2 -19,4
Cuentas inactivas 24 0,2 25 0,1 -4,0
Compensacion de cuentas 19 0,1 10 0,1 90,0
Liquidacion de intereses 18 0,1 42 0,2 -57,1

Traslado de cuenta 4 0,0 0 0,0 —
Depdsitos a plazo 54 0,4 88 0,4 -38,6
Depdsitos estructurados 1 0,0 3 0,0 -66,7
Servicios de pago 3.456 23,6 2.579 13,1 34,0
Tarjetas de crédito/débito 2.619 17,9 1.869 9,5 40,1
Operaciones fraudulentas 814 5,6 571 2,9 42,6
Tarjetas revolving 599 41 204 1,0 193,6
Disconformidad con la deuda pendiente 244 1,7 228 1,2 7,0
Comisiones 240 1,6 272 1,4 -11,8
Discrepancia sobre apuntes 198 1,4 154 0,8 28,6
Cajeros automaticos 185 1,3 158 0,8 17,1
Documentacién contractual 150 1,0 99 0,5 51,5
Cancelacion 78 0,5 81 0,4 -3,7
Terminal punto de venta 50 0,3 34 0,2 47,1
Modificacion de condiciones 40 0,3 61 0,3 -34,4
Otras cuestiones 21 0,1 7 0,0 200,0
Transferencias 444 3,0 324 1,6 37,0
Operacioén ejecutada incorrectamente 212 1,4 160 0,8 32,5
Comisiones y gastos de la operacion 109 0,7 75 0,4 45,3
Fraude por Internet 97 0,7 50 0,3 94,0
Otras cuestiones 26 0,2 39 0,2 -33,3
Recibos 186 1,3 212 1,1 -12,3
Servicio de caja 207 1,4 174 0,9 19,0
Competencia de otros organismos 823 5,6 796 4,0 3,4
Valores 467 3,2 468 2,4 -0,2
Seguros 299 2,0 268 1,4 11,6
Proteccion de datos 57 0,4 60 0,3 -5,0
Herencias 669 4,6 596 3,0 12,2
Tramitacion de testamentaria 271 1,9 230 1,2 17,8
Disposicion por herederos 230 1,6 210 1,1 9,5
Informacién a herederos 168 1,1 156 0,8 7,7
Cuestiones varias 804 5,5 697 3,5 15,4
Demora o desatencion de la entidad 237 1,6 216 11 9,7
Operacién no bancaria 166 1,1 136 0,7 22,1
Efectos: cheques, pagarés, letras 147 1,0 116 0,6 26,7
Cuestiones de la CIRBE 124 0,8 83 0,4 49,4
Inclusién en ficheros de solvencia patrimonial 21 0,1 32 0,2 -34,4
Dinero electrénico 19 0,1 7 0,0 171,4
Cajas de seguridad 17 0,1 12 0,1 41,7
Renting 9 0,1 7 0,0 28,6
Otras cuestiones 64 0,4 88 0,4 -27,3
TOTAL 14.638 100,0 19.695 100,0 -25,7

FUENTE: Banco de Espana.
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Esquema 1.4
RECLAMACIONES RESUELTAS EN 2019

RECLAMACIONES
14.638

|

Informacién Remision Traslado Informes Informes Desistimientos
incompleta al SAC a otros de inadmision de inadmision 146
1.762 2.482 organismos 2.422 sobrevenida
817 1.368
v M \; U Vi
A favor A favor
CL\IGI\(/I;V DSQS,'FP AE;D del cliente de la entidad
4.037 1.604
\
v 3 Vi
Rectificacion Rectificacion Informes
antes después favorables
del informe del informe al reclamante
(allanamiento) 1.067 no rectificados
1.886 1.084
Total
rectificaciones
73,1 %

FUENTE: Banco de Espana

3 Reclamaciones resueltas

En la fecha de redaccion de esta Memoria, las 14.638 reclamaciones recibidas en
2019 han sido resueltas. En el esquema 1.4 se muestra el modo en que ha finalizado
la tramitacion de todas ellas.

3.1 ¢ Por qué no todas las reclamaciones terminan con informe o
allanamiento?

En primer lugar, conviene tener en cuenta como se estructura el procedimiento de
reclamaciones ante el DCMR establecido por la normativa y las competencias que
ostenta el Banco de Espana sobre las entidades financieras. Por ello, tras haber
visualizado en el esquema 1.4 el modo en que han sido resueltas las reclamaciones
en 2019, se recomienda consultar el esquema 1.5, en el cual se muestran los pasos
que se han de seguir para determinar la forma de resolucion de cada reclamacion.
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Esquema 1.5

MODOS EN QUE PUEDEN FINALIZAR LAS RECLAMACIONES

¢Es otro organismo
publico competente?

Traslado
al organismo
competente

Informe
de inadmision

Comunicacion al reclamante |
para requerir la documentacion
necesaria. ;,Subsana? :

Informacién
incompleta

Si en cualquier fase del
procedimiento se recibe escrito
del reclamante para solicitar
el archivo de la reclamacion

Desistimiento

Remision
al SAC

FUENTE: Banco de Espana.

La entidad

La entidad no :
| accede a lo que

Se acredita que :
accedealoqueel
: el reclamante

; ;
b
existe una causa ! !

de inadmisién || reclamante solicita .
. solicita

Informe
de inadmision
sobrevenida
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Rectificacion
antes de
informe
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informe no rectificado
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Como se observa en los esquemas 1.4 y 1.5, no todas las reclamaciones recibidas
por el DCMR finalizan con el allanamiento de la entidad a las pretensiones del
reclamante o con la emisién de un informe en el que se pone de manifiesto la opinion

del departamento sobre el asunto controvertido —Io que en el esquema 1.5 seria el

paso numero 5—. Ello se explica por cuatro factores:

a)

El Banco de Espafia no es el organismo competente para resolver la
cuestion (véase esquema 1.6), por lo que realiza un informe de inadmision.
En 2019 se han realizado 2.422 informes de inadmisién, en los que se ha
explicado detalladamente a los reclamantes las razones por las que el
Banco de Espana no resultaba competente para entrar a valorar el fondo
de su reclamacion.

El principal motivo ha resultado ser que la reclamacién versaba sobre una
materia ajena a la transparencia bancaria o cuya competencia recae en
los tribunales de justicia, al plantearse cuestiones de derecho privado o
cuestiones como la abusividad de determinadas clausulas de un contrato,
cuya valoracién excede de las competencias del DCMR, correspondiendo
esta competencia a los tribunales de justicia.

En otro numeroso grupo de casos, el reclamante habia acudido al DCMR
tras haber dejado transcurrir mas de un afo desde su reclamacion a la
entidad —en estos casos, el departamento no puede admitir a tramite la
reclamacion, ya que asi lo establece el articulo 18.1 de la Ley 7/2017,
relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo—. En
otros casos, las reclamaciones habian sido formuladas contra entidades
no supervisadas por el Banco de Espania.

El Banco de Espafia no es el organismo competente para resolver la
cuestion, pero si lo son la CNMV, la DGSFP o la Agencia Espafola de
Proteccion de Datos (AEPD). En las 817 reclamaciones archivadas por
este motivo en 2019 se han realizado dos escritos: uno al organismo
correspondiente para dar traslado a la reclamacion, y otro al reclamante
para informarle de dicho traslado y poner en su conocimiento los datos de
contacto del organismo del que se trate.

El Banco de Espafia, aun siendo el organismo competente, no ha podido
recabar del reclamante la documentacidon minima necesaria para resolver
la cuestion. En las 1.762 reclamaciones que han sido archivadas por este
motivo en 2019 se ha solicitado al reclamante por escrito cierta
documentacion minima para continuar con el procedimiento. Debido a
que en este numero de casos los reclamantes no han contestado al
requerimiento del DCMR, estas reclamaciones han sido archivadas. En
todo caso, hay que sefialar que, si pasado el tiempo el reclamante aporta

MEMORIA DE RECLAMACIONES 2019 1. RESUMEN DE LA ACTIVIDAD DESARROLLADA POR EL DCMR



Esquema 1.6
RECLAMACIONES QUE NO FINALIZAN CON INFORME O ALLANAMIENTO

El asunto esta siendo o ha sido sometido
a los tribunales de justicia

Se requiere una prueba judicial o la valoracion
de expertos especializados en una materia ajena

., El reclamante no aporta documentacion que lo identifique
La reclamacién se plantea

contra una entidad no supervisada
El representante del reclamante no aporta

. . el poder de representacion
La reclamacion versa sobre una materia de consumo

o » El reclamante no aporta documentacién que resulta
El reclamante Unicamente plantea la declaracion imprescindible para tramitar la reclamacion

de abusividad de una o varias cldusulas de un contrato

o e . No se concreta el motivo de la reclamacion
En la reclamacién tnicamente se plantea la cuantificacion

econdmica de los dafios y perjuicios causados
No se indica la entidad contra la que se reclama

El reclamante ha dejado transcurrir mas de un afo
desde que reclam¢ al SAC de la entidad

Con la documentacién que aporta el reclamante
se verifica que la reclamacion ya ha sido resuelta
por el SAC de la entidad

Los hechos reclamados ya han sido objeto de
pronunciamiento por parte del DCMR en otro expediente

El reclamante ha acudido al DCMR
sin acreditar haber reclamado previamente
al SAC de la entidad

El Banco de Espafa traslada la relamacion a otro organismo Se constata que el reclamante
supervisor por razén de la materia reclamada: ha acudido al DCMR antes del plazo
valores, seguros o proteccion de datos legalmente establecido (véase esquema 1.2)

INFORMES DE INADMISION SOBREVENIDA DESISTIMIENTOS

Al recibir las alegaciones de la entidad reclamada,
se pone de manifiesto alguna causa de inadmision de En cualquier fase del procedimiento, el DCMR
las descritas arriba, principalmente porque el objeto recibe un escrito del reclamante en el que
de reclamacioén es competencia de los 6rganos judiciales solicita que se archive la reclamacion
o se encuentra pendiente de litigio ante estos

FUENTE: Banco de Espafa.

la documentacion requerida, se procedera a reabrir el expediente y a
solicitar alegaciones a la entidad reclamada.

d) El reclamante no acredita haber acudido previamente al SAC de la

entidad. En estos casos, el DCMR ha dirigido un escrito al reclamante
para informarle de que previamente debe plantear la reclamacién
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ante el SAC de la entidad, asi como las formas de acreditar esta
cuestién. En dichos escritos se informa al reclamante de que, si la
entidad no resuelve la cuestion en un plazo determinado (véase
esquema 1.2), transcurrido dicho plazo podra acudir al Banco de
Espana. Debido a que en 2.482 casos el reclamante no ha contestado
al requerimiento, bien porque el SAC de la entidad ha resuelto la
cuestion favorablemente, bien por cualquier otra cuestion, estas
reclamaciones se han archivado.

e) A raiz de las alegaciones recibidas de la entidad puede ponerse de
manifiesto la falta de competencia del DCMR, lo que daria lugar a un
informe de inadmisién sobrevenida. En estos casos, el Banco cuenta con
la documentacién de ambas partes sobre la controversia, pero no puede
emitir un pronunciamiento a favor de alguna de las partes, por alguno de
los motivos indicados en el esquema 1.6.

Durante el afio 2019, las materias en las que mas se ha dado esta forma
de terminacion del procedimiento han sido los gastos de formalizacién en
préstamos hipotecarios —que representan el 30 % de las inadmisiones
sobrevenidas—, las solicitudes de cancelacion de préstamos personales
—21%—, el cobro de comisiones de diversa naturaleza —11%— vy las
operaciones fraudulentas en tarjetas —11 % —.

f)  El propio reclamante, por diferentes motivos, sea cual sea la fase en la
que se encuentra el procedimiento, decide no continuar con él y envia un
escrito al DCMR por el cual, simplemente, se solicita el archivo de la
reclamacion (desistimiento).

Teniendo en cuenta toda la informacion comentada anteriormente, en el grafico 1.17
se detallan las entidades contra las que mas reclamaciones se han recibido en
2019. En concreto, se muestran las entidades de las que se han recibido mas de
100 reclamaciones, con el desglose de las que finalmente han sido resueltas con
informe o allanamiento, o con un informe de inadmisién sobrevenida, o han
finalizado de alguna otra forma —informe de inadmision, remisién al SAC,
informacion incompleta, traslado a otro organismo o desistimiento—.

Cuatro entidades concentran el Entre las 23 entidades que aparecen en el grafico
51.4% de las reclamaciones se concentran el 90,1 % de las reclamaciones

BANCO DE ESPANA
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recibidas en 2019, si bien conviene recordar, como
se ha indicado anteriormente, que hay algunas

recibidas en 2019

reclamaciones en las que hay mas de una entidad
reclamada. Asimismo, las cuatro entidades con mas reclamaciones —Banco
Santander, CaixaBank, BBVA y Bankia— concentran mas de la mitad del
total del afio, con un 51,4 %.
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Grafico 1.17

ENTIDADES QUE MAS RECLAMACIONES HAN RECIBIDO EN EL DCMR EN 2019
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FUENTE: Banco de Espana.

En cualquier caso, para valorar la actuacion de las entidades en su conjunto, ademas
del numero total de reclamaciones presentadas contra ellas en el Banco de Espafa,
hay que tener en cuenta otros indicadores y parametros que se analizaran a

continuacion.

3.2 ;Cual fue la decision del DCMR?

A partir de ahora, en este apartado y en los proximos el analisis se centra en las
reclamaciones que han finalizado con informe del DCMR o con allanamiento de la
entidad alas pretensiones del reclamante —lo que también se denomina «rectificacion

antes de informe»—.

Para valorar la conducta de las Tras admitir a tramite un escrito de reclamacioén, se

entidades, se analizan las métricas
de allanamientos y de informes

requiere a la entidad reclamada para que presente
sus alegaciones y la documentacién que estime
conveniente. Al recibirse las alegaciones de la entidad,

emitidos por el DCMR, ya sean a si no se constata ninguna causa de inadmision, la
favor del cliente o de la entidad reclamacién se puede resolver de distintas maneras,

conforme establece la normativa vigente:

Emision del correspondiente informe motivado, que podra ser favorable
a los intereses del reclamante o a la actuacion de la entidad. Los
informes favorables al reclamante se mantienen pendientes de archivo
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Esquema 1.7

FORMULAS DE CALCULO DE LOS INDICADORES DE CONDUCTA EN EL AMBITO DE LAS RECLAMACIONES

PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
DE INFORMES DE INFORMES DE RECTIFICACIONES TOTAL DE RECTIFICACIONES
FAVORABLES FAVORABLES ANTES DE INFORME

AL RECLAMANTE A LA ENTIDAD (ALLANAMIENTOS)

Total reclamaciones Total reclamaciones
resueltas con informe resueltas con informe

o allanamiento

=

Total reclamaciones
resueltas con informe
o allanamiento

o allanamiento

FUENTE: Banco de Espana.
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durante el plazo de un mes, a fin de verificar, al finalizar dicho plazo, si
la entidad ha rectificado su actuacion —lo que en los esquemas 1.4y 1.5
se denomina «rectificacion después de informe»—.

— Allanamiento de la entidad a las pretensiones del reclamante, por lo que
no es necesario que el DCMR emita un informe motivado. Los allanamientos
son, por tanto, rectificaciones antes de informe como consecuencia de la
intervencién del Banco de Espafa.

Tanto las rectificaciones antes de informe o allanamientos como los propios
informes motivados del DCMR se ponen en relacion con el total de reclamaciones
resueltas con informe o allanamiento. Estas métricas, en las cuales también se
tienen en cuenta las rectificaciones de las entidades después del informe favorable
al reclamante, ofrecen una aproximacién bastante fiable de la conducta de las
entidades en el ambito de las reclamaciones. En el esquema 1.7 se ofrece de un
modo visual la forma de calculo de estos indicadores.

El DCMR calcula, para cada entidad y para cada grupo homogéneo de entidades,
los porcentajes de las reclamaciones resueltas que han finalizado con allanamiento
o con un informe motivado del DCMR, bien a favor de la actuacion de la entidad,
bien a favor del reclamante.

Asimismo, se calcula el porcentaje total de rectificaciones, definido, como se refleja

en el esquema 1.7, como la suma de las rectificaciones antes de informe
(allanamientos) y después de informe, dividido por el numero de reclamaciones
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Grafico 1.18

INDICADORES DE CONDUCTA EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS
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FUENTE: Banco de Espana.

resueltas a favor del cliente, es decir, la suma de los allanamientos y de los informes
favorables al reclamante. En el grafico 1.18 se muestra la evolucion global de estos
parametros en la ultima década.

En primer lugar, hay que tener en cuenta que los cinco valores representados por
las lineas del grafico tienen una gran relacién entre ellos. Podemos dividirlos en
dos grupos. En el primero se encuentran los valores representados por las lineas
discontinuas: el porcentaje de informes favorables al reclamante —la linea roja—,
el porcentaje de informes favorables a la entidad —Ia linea verde— y el porcentaje
de allanamientos —Ila linea amarilla—; estos tres valores siempre deben sumar el
100 %.

En el 73,1 % de las reclamaciones Por otro lado, la linea de color azul claro representa el
tramitadas. el cliente ha visto porcentaje total de rectificaciones, mientras que la
3

satisfechas sus pretensiones, el
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linea azul oscuro es el valor inverso del anterior, por lo
que cada afo la suma de este par de indicadores
siempre es el 100 %. Una importante conclusion que
ultimos anos se puede extraer a simple vista es que estos
porcentajes eran cercanos al 50 % a principios de la
década, mientras que entre 2014 y 2015 el porcentaje total de rectificaciones
—positivo para el cliente— empezé a aumentar significativamente, hasta situarse
en 2019 en el 73,1 %, el valor maximo de la década. Por tanto, se puede concluir
que, en casi tres de cada cuatro reclamaciones resueltas con informe o allanamiento,
el reclamante ha visto satisfechas sus pretensiones después de haber acudido al
Banco de Espana.
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al reclamante, 28,5 % de informes
favorables a la entidad y 33,4 %

BANCO DE ESPANA

Esta evolucion parece tener su origen en el hecho de que, en los ultimos afos, el
Banco de Espanfa, a través del DCMR, ha estado interactuando directamente con
las entidades para ejercer las funciones de supervisién y vigilancia de la conducta
de mercado vy, por tanto, ha realizado numerosas actuaciones orientadas a mejorar
la conducta de las entidades, sentando criterios de buenas practicas, estableciendo
parametros de calidad de los SAC vy, en definitiva, orientando el camino adecuado
de cada entidad mediante recomendaciones y observaciones.

A pesar de la capacidad informativa del porcentaje total de rectificaciones, el
porcentaje de informes favorables al reclamante es el que mejor refleja la conducta
de las entidades —en el grafico, la linea roja y el efecto directo de la actuacién del
DCMR—. Este indicador presentaba una tendencia creciente desde el inicio de la
década, culminando en 2017, afio en que se alcanzo la cifra récord de reclamaciones
en el DCMR. Sin embargo, en 2018 y 2019 este porcentaje ha disminuido
considerablemente, por lo que se puede concluir, por un lado, que poco a poco las
entidades van asumiendo en mayor medida los criterios de buenas practicas
bancarias en sus relaciones con los clientes y, por otro, que los SAC de las entidades
presentan un mejor funcionamiento. En las siguientes paginas, el analisis se centrara
principalmente tanto en este indicador como en el del porcentaje total de
rectificaciones.

Por otro lado, el porcentaje de rectificaciones antes de informe —allanamientos—,
que descendio notablemente en 2017, ha vuelto en 2018 y 2019 a niveles similares a
afos anteriores. En cualquier caso, en 2019 el porcentaje de allanamientos del
33,4 % es el mayor de los diez ultimos afos; esto significa que, una vez recibidas las
alegaciones de las entidades —y no habiendo causa de inadmision que pueda dar
lugar a un informe de inadmisién sobrevenida—, en una de cada tres ocasiones la
entidad se allana a las pretensiones del reclamante, y en las dos restantes, no —v,
por tanto, en estos casos el DCMR emitira un informe motivado que resolvera la
cuestion en un sentido o en otro—.

En 2019 ha habido 38,1 % En cuanto a los informes en los que el DCMR resuelve
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de informes favorables a favor de una de las partes, su niumero asciende a

3.755, de los cuales 1.604 han sido favorables a la

actuacion de la entidad —el 42,7 %— y en 2.151 casos

se ha resuelto a favor del cliente —el 57,3 % —. Pueden

de allanamientos consultarse estas cifras en el esquema 1.4 en el que la

cifra de informes emitidos a favor del cliente se obtiene

de sumar el numero de rectificaciones después de informe y el nimero de informes
favorables al reclamante, no rectificados por las entidades.

Por lo tanto, y volviendo al grafico 1.18, una vez recibidas las alegaciones de las

entidades sin que se pusiera de manifiesto ninguna causa de inadmision, en un
38,1 % de los casos la reclamacion concluyé con un informe del DCMR favorable al
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reclamante, el 28,5 % finalizé con informe favorable a la entidad y en el 33,4 % de los
casos no hubo lugar a un informe, debido a que la entidad, al emitir las alegaciones,
acredito haberse allanado a las pretensiones del cliente mediante la rectificacion de
la situacion reclamada.

No obstante, todos estos porcentajes deben ser interpretados conjuntamente. De la
evolucién de los datos que se reflejan en el grafico 1.18 y del analisis realizado, se
puede deducir un cambio en el modo de proceder de las entidades en los Ultimos
anos —a excepcion, quizas, del ano 2017, con caracteristicas excepcionales que
han sido comentadas anteriormente—.

Por un lado, se puede concluir que las entidades asumen en mayor medida los
criterios del DCMR al recibir la reclamacion de su cliente —por lo que
disminuyen los informes favorables al reclamante emitidos— vy, por otro,
que rectifican su actuaciéon en mayor medida una vez que el cliente ha acudido
al DCMR, y con anterioridad a que este ultimo emita un posible informe
contrario a la entidad.

3.3 Comportamiento de las entidades segun la materia de reclamacion

En los graficos 1.19, 1.20 y 1.21 se situan las entidades que han sido objeto de diez
o mas informes favorables al reclamante en las materias en las que se ha tramitado
un mayor numero de reclamaciones: préstamos hipotecarios, depdsitos a la vista 'y
tarjetas (véase cuadro 1.2).

Es importante tener presente que estos graficos no se refieren al numero total de
expedientes tramitados por el DCMR, sino que solamente se tienen en cuenta las
reclamaciones que han finalizado con un informe favorable al reclamante. En estos
casos, el DCMR, una vez analizada a fondo la cuestion reclamada por el cliente, ha
apreciado en la actuacion de la entidad un incumplimiento de la normativa de
transparencia, o bien dicha actuacién no se ha ajustado a las buenas practicas
bancarias.

Para facilitar la correcta lectura de estos graficos, a continuacion se enumeran los
pasos seguidos para su elaboracion:

i) Para cada materia —préstamos hipotecarios, depdsitos a la vista y
tarjetas— se han seleccionado las entidades con diez o mas informes
favorables al reclamante.

i)  Se ha calculado el porcentaje de informes favorables al reclamante que

ha obtenido cada entidad sobre el niumero total de informes favorables
al reclamante del conjunto de entidades en cada una de las materias.
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Esta primera ratio refleja el peso relativo de cada entidad sobre el total
de informes favorables al reclamante para esa materia.

iii)  Se ha calculado la cuota de mercado de cada entidad en cada una de
estas tres materias —segunda ratio—.

iv) Con estas dos ratios se obtiene, para cada entidad y materia, un indice
que relaciona su cuota de informes favorables al reclamante con su
cuota de mercado especifica. Este indice se representa en el eje
horizontal.

v)  En el eje vertical se representan las entidades en funcién del nimero de
informes favorables al reclamante que han obtenido en esa materia. Por
tanto, para cada entidad, un mayor nivel en el grafico significa que ha
recibido mas informes favorables al reclamante.

vi)  En cada grafico hay una linea roja que representa el indice unitario, es
decir, aquel en el que la proporcion entre el peso de los informes
favorables al reclamante y la cuota de mercado especifica del producto
bancario asociado esta equilibrada.

vii) Asi, las entidades situadas a la izquierda de la linea roja presentarian
un numero de informes contrarios a su proceder —favorables al
reclamante— inferior al que proporcionalmente les corresponderia por
su cuota de mercado. Se concluye, por tanto, que las entidades
situadas a la izquierda de la linea roja han tenido una mejor conducta
en ese ambito —en cada caso, préstamos hipotecarios, depdsitos a la
vista o tarjetas—.

viii) Por el contrario, las entidades situadas a la derecha de la linea roja han
obtenido un numero de informes favorables al reclamante superior al
que corresponderia en funcién de su cuota de mercado, por lo que su
conducta habria sido peor.

En el grafico 1.19 se muestran las entidades que han obtenido diez o mas
informes favorables al reclamante en reclamaciones sobre préstamos
hipotecarios.

A la derecha del indice unitario destacan negativamente Caja Rural del Sur y
CajaSur, con unas ratios de informes favorables al reclamante superiores a
sus correspondientes cuotas de mercado en préstamos hipotecarios —ratios
de 2,5y 2,2, respectivamente—. A la derecha del indice unitario también se
encuentran, con ratios comprendidas entre 1 y 2, las entidades Liberbank,
Cajamar, Kutxabank, Banco Santander, Unicaja, Ibercaja y Abanca.
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Gréfico 1.19
INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE EN RECLAMACIONES SOBRE PRESTAMOS HIPOTECARIOS
Entidades con mayor nimero de informes favorables al reclamante

Numero de informes favorables al reclamante
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En la parte superior del grafico se situan CaixaBank y Banco Santander, ya que son
las que mas informes favorables al reclamante han obtenido en esta categoria de
producto, con 146 y 133, respectivamente; no obstante, teniendo en cuenta sus
respectivas cuotas de negocio de préstamos hipotecarios, la primera se sitla a la
derecha del indice unitario, con una ratio del 1,6, mientras que la segunda se situa a
la izquierda, con una ratio del 0,7.

Por el lado positivo destaca el BBVA, con 52 informes favorables al reclamante y una
ratio de 0,4. En esta parte del grafico también se situan CaixaBank, Banco Sabadell,
Caja Laboral Popular, Bankinter, Bankia e ING.

En el grafico 1.20 se reflejan las entidades con diez o mas informes favorables al
reclamante en reclamaciones sobre depdsitos a la vista.

En este ambito destacan negativamente EVO Banco y CajaSur, con unas ratios
de 4 y 3,3 informes favorables al reclamante en depdsitos a la vista con respecto
a sus cuotas de negocio. A continuacion aparecen lbercaja, con 2,7, y Cajamar,
con 2,3, seguidas de Liberbank, Banco Santander, Unicaja y Abanca, con ratios
de entre 1y 2.

En la parte izquierda del grafico destacan positivamente, BBVA y Banco Sabadell,
con menos de la mitad de informes favorables al reclamante sobre depdsitos a la
vista de los que les corresponderia por su cuota de negocio en este producto —sus
ratios son de 0,4 y 0,5, respectivamente—. A la izquierda del indice unitario también
se encuentran CaixaBank, con una ratio de 0,7, y Bankia, con 0,9.
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Grafico 1.20

INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE EN RECLAMACIONES SOBRE DEPOSITOS A LA VISTA
Entidades con mayor nimero de informes favorables al reclamante

Numero de informes favorables al reclamante
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Por otro lado, en el grafico 1.21 se muestran las entidades con diez 0 mas informes
favorables al reclamante en reclamaciones sobre tarjetas.

Segun se observa en la parte derecha del grafico, destaca claramente Bankinter
Consumer Finance, al haber obtenido 16 informes favorables al reclamante sobre
tarjetas, 20 veces mas de lo que le corresponderia segun su cuota de negocio en
este producto. Le siguen Wizink, con una ratio de 9,2, y EVO Banco, con 5,6.

El resto de las entidades se concentran en el lado izquierdo del grafico, que se
amplia para permitir una correcta visualizacion. En esta zona del grafico, a la
derecha del indice unitario se situan Ibercaja, Banco Santander, Cajamar y Banco
Cetelem, con ratios entre 1 y 3. Por su parte, a la izquierda del indice unitario
destacan positivamente CaixaBank —con una ratio de 0,3— y BBVA —con una
ratio menor de 0,5—, seguidas de Banco Sabadell y Bankia.

3.4 ;Cual fue la respuesta de las entidades a los informes del DCMR?

El informe final del Banco de Espafa no es vinculante para las entidades. De todas
formas, si el informe es contrario a la entidad reclamada, esta debe comunicar al
DCMR, en el plazo de un mes desde la notificacion del informe, la aceptacion o no
de los presupuestos o criterios manifestados en él. En caso de que la entidad
manifieste que ha procedido a rectificar su actuacioén, para que el DCMR pueda
considerar su actuacioén efectivamente como rectificada, la entidad debera aportar
la justificacion documental de haber llevado a cabo algun tipo de actuacion concreta,
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Grafico 1.21

INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE EN RECLAMACIONES SOBRE TARJETAS
Entidades con mayor nimero de informes favorables al reclamante
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sobre la que el DCMR pueda basarse para dictaminar la existencia o no de
rectificacion.

Una correcta actuacion de los servicios de atencidn al cliente de las entidades

se basaria en

los siguientes factores, ordenados de mayor a menor

importancia:

MEMORIA DE RECLAMACIONES 2019

Las entidades deberian tender a resolver, a favor de los intereses de sus
clientes, todas las reclamaciones presentadas ante sus SAC de las que se
derive un quebrantamiento de la normativa de transparencia y proteccion
a la clientela o de las buenas practicas bancarias (véase recuadro 1.4).

De esta forma, se evitaria que los usuarios tuvieran que acudir al
Banco de Espafa en busca de una resolucion favorable a sus
intereses. Por tanto, a juicio del DCMR, la existencia de un porcentaje
elevado de informes favorables al reclamante es uno de los indicadores
que de manera mas fiel podria reflejar el eventual funcionamiento
inadecuado del SAC.

Si esto no fuera asi, y su cliente tuviera que recurrir a reclamar ante el
DCMR debido a que el SAC no ha resuelto a favor de sus intereses, la
actuacion de la entidad se consideraria mas correcta si procediera a
la rectificacion de su actuacién antes de la emision de un informe favorable
al reclamante.
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Debido a lo anterior, las entidades deberian determinar con caracter
general las politicas de allanamiento de su SAC, para evitar demorar la
efectiva solucion de la controversia hasta el momento en que su cliente
presenta la reclamacion ante el DCMR.

iii) Por dltimo, si el cliente ha acudido al Banco de Espafa, y durante el
procedimiento la entidad no se allana a resolver la situacion antes de la
emision del informe del DCMR, lo correcto seria que la entidad rectificase
la actuacion en el plazo de un mes tras el correspondiente informe
favorable al reclamante.

Un porcentaje bajo de informes En este sentido, hay que sefialar que en ocasiones hay
favorables al reclamante es el mas una imposibilidad material de que la entidad rectifique

claro indicador de la buena
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conducta de las entidades
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su actuacion. Esto puede darse, por ejemplo, cuando
el expediente concluye con un informe favorable al
reclamante porque la entidad no entrego al cliente la
informacion obligatoria previa a la contratacion. No
obstante, en otras ocasiones la no rectificacion podria ser indicativa de una escasa
voluntad de la entidad para asumir los criterios de buenas practicas del DCMR.

Debido a lo anterior, desde el punto de vista de la conducta de mercado, las
entidades deberian tender a tener el menor nimero posible de informes favorables
al reclamante, ya que este es el principal indicador de una buena conducta de
mercado y de un buen funcionamiento de sus servicios de atencion al cliente.

En cuanto al porcentaje de allanamientos, si es muy alto, esto indicaria que las
entidades no han resuelto las reclamaciones correctamente en su SAC, ya que han
esperado a rectificar la situacion antes de que se emita un mas que posible informe
favorable al reclamante. En cuanto al porcentaje de rectificaciones —que incluye las
rectificaciones antes y después del informe—, es deseable que las entidades
presenten un alto porcentaje, pero con cautelas. Por ello, para valorar la conducta
de una entidad, tanto el porcentaje de allanamientos como el porcentaje total de
rectificaciones han de ser puestos en relaciéon con el porcentaje de informes
favorables al reclamante.

En una situacién extrema, por ejemplo, una entidad ha recibido 100 reclamaciones
en el DCMR vy, durante el procedimiento, en todos los casos se ha concluido con
un informe favorable al reclamante; sin embargo, la entidad rectifica en todos los
casos después del informe. Por tanto, obtendria un porcentaje total de
rectificaciones del 100 %, sibien su porcentaje de informes favorables al reclamante
también seria del 100 %. Desde el punto de vista de los clientes, en todos los
casos habrian visto satisfechas sus pretensiones. No obstante, desde el punto de
vista de la conducta de la entidad, lo deseable habria sido, en primer lugar, que
esasreclamacioneslas hubieranresueltolos SAC antes delinicio del procedimiento;
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Esquema 1.8
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FUENTE: Banco de Espana.
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0, en segundo término, una vez iniciado el procedimiento de reclamacion, que las
reclamaciones hubieran sido resueltas con un allanamiento de la entidad antes del
informe del DCMR.

La valoracion del resultado de los expedientes de reclamacién no es, por tanto,
inmediata y, por esta razén, se incardina con la supervisién de la conducta de las
entidades que prestan sus servicios en Espafia, que, a su vez, se materializa en
actuaciones de vigilancia e inspeccidn en temas relacionados con la normativa de
transparencia y proteccién de la clientela. De esta forma, el Banco de Espana
promueve las buenas practicas entre las entidades.

La actividad supervisora de conducta es transversal, habiéndose centrado en los
Ultimos afnos en el crédito hipotecario y en el crédito al consumo. En el esquema 1.8
se muestran las principales actuaciones supervisoras del departamento en 2019,
ordenadas de mayor a menor tamafio segun su importancia relativa y el empleo de
recursos que han precisado.

Para poder comparar el comportamiento de las entidades, el departamento ha
clasificado las entidades en torno a cinco categorias, definidas en funcién de varias
consideraciones: de C1 a C5 se clasifican las entidades segun la cuota de mercado
que tiene la entidad para determinados productos, el tipo de entidad segun los
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Recuadro 1.7
CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

Desde la publicacion del Real Decreto-ley 6/2012, de 9 de
marzo, de medidas urgentes de proteccion de deudores
hipotecarios, se han recibido reclamaciones de
ciudadanos que ponian de manifiesto la no aplicacién o la
aplicacion incorrecta de las medidas establecidas por
dicha normativa. Ademas, la adecuada aplicacion del
Codigo de Buenas Practicas (CPB) por parte de
las entidades ha sido, en los ultimos afos, una de las
cuestiones donde mas ha puesto el foco supervisor el
departamento.

En el grafico se muestran, para los ultimos cinco afos, las
solicitudes que han recibido las entidades de clientes que
querian acogerse a las previsiones del CBP para
reestructurar su deuda hipotecaria, para solicitar una
quita de la deuda o una dacion en pago del inmueble
hipotecado. Por otro lado, la linea representa el nimero
de reclamaciones que ha recibido el DCMR por este
motivo. En ambos parametros se observa una marcada
tendencia decreciente afo tras afo.

Las 201 reclamaciones recibidas en 2019 representan
el 3,3% de las solicitudes recibidas por las entidades

—en 2018, este dato fue del 2,8 %, y en 2017, del
2,2%—.

En cuanto al modo de resolucion de estas 201
reclamaciones, en 80 casos los reclamantes no aportaron
la informacion solicitada por el Banco de Espafia o no
habian cumplido con el requisito previo y necesario de
presentar la reclamacion ante el servicio de atencién al
cliente o defensor del cliente de la entidad. En once
supuestos, la reclamacién no era competencia del
Banco de Espana, porque: i) la reclamacién se referia a
aspectos ajenos a la competencia del departamento;
ii) estaba sometida a decision judicial, o iii) planteaba
cuestiones relacionadas con la politica comercial de las
entidades.

Las entidades se han allanado a las pretensiones de
los reclamantes en siete casos, procediendo a
modificar su actuacién conforme a lo reclamado por
sus clientes antes de la emisién del informe por parte
del DCMR. De los 103 informes emitidos, en 94 de
ellos la resolucion final ha sido favorable al reclamante,
bien porque las entidades han quebrantado Ila

CODIGO DE BUENAS PRACTICAS. SOLICITUDES A LAS ENTIDADES FRENTE A RECLAMACIONES ANTE EL DCMR
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Recuadro 1.7
CODIGO DE BUENAS PRACTICAS (cont.)

normativa aplicable, bien porque no se han ajustado a
las buenas practicas bancarias.

La Comision de Control sobre el cumplimiento del CBP
para la reestructuracion viable de las deudas con garantia

hipotecaria sobre la vivienda habitual, en la que participa
el Banco de Espanfa, publica un informe semestralmente.
En este informe se recogen los datos acumulados, desde
que se aprobd en 2012 la primera norma de proteccién a
deudores. A 31 de diciembre de 2019, estos datos son:

DATOS DE LA COMISION DE CONTROL DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

Solicitudes recibidas 118.358
Acumulado operaciones realizadas 58.542
Acumulado reestructuraciones de deuda 50.184
Acumulado daciones en pago 8.215
Acumulado quitas 14

Estos informes se pueden consultar en el sitio web del
Ministerio de Asuntos Econdémicos y Transformacion
Digital:

https://www.mineco.gob.es/portal/site/mineco/menuitem.
32ac44f94b634176faf2b910026041a0/?vgnextoid=d43ad
0d172ff7310VgnVCM1000001d04140aRCRD

Gréfico 1.22

RECLAMACIONES RESUELTAS SEGUN LA CATEGORIA DE ENTIDAD (%)

Entidades C4:

Entidades C3:

8,1

FUENTE: Banco de Espafia.

Entidades C5:
0,18

registros oficiales del Banco de Espana y la prestacion o no de servicios bancarios
a personas fisicas. En la categoria C5 se encuentran las entidades que ejercen su

actividad sin establecimiento en Espana, esto es, en libre prestacién de servicios.

En el grafico 1.22 se muestran los datos, por grupos de entidades, sobre

reclamaciones resueltas con informe motivado del DCMR o con allanamiento de la

entidad a las pretensiones del reclamante.
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Cuadro 1.4
RECLAMACIONES RESUELTAS CON INFORME O ALLANAMIENTO Y RECTIFICACIONES
Entidades del grupo C1

. . ) ) Porcentaje de
Porcentaje de informes  Porcentaje de informes e y
) rectificaciones antes del
. favorables al reclamante  favorables a la entidad ) .
Entidad informe (allanamientos)
sobre el total de las sobre el total de las
sobre el total de las

reclamaciones resueltas  reclamaciones resueltas .
reclamaciones resueltas

Porcentaje total
de rectificaciones

CaixaBank, SA 31,9 26,7 41,4 78,5
Banco Santander, SA 51,4 28,7 19,9 57,8
BBVA, SA 17,8 43,8 38,4 88,6
Bankia, SA 39,3 22,4 38,3 79,5
Banco Sabadell, SA 31,8 37,0 31,1 84,1
ING Bank NV, Sucursal en Espafa 32,4 37,3 30,4 67,2
Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA 15,8 28,1 56,1 90,2
CaixaBank Payments & Consumer, EFC,
EP, SA 23,4 17,0 59,6 84,6
Financiera El Corte Inglés, EFC, SA 33,3 66,7 0,0 50,0
Santander Consumer, EFC, SA 60,0 40,0 0,0 66,7
34,3 31,2 34,5 76,0

FUENTE: Banco de Espafa.

Las entidades de los grupos C1y C2
concentran el 91,6 % de las
reclamaciones resueltas con informe

o con allanamiento

Las categorias de entidades C1y C2 aglutinan el 91,6 %
de las reclamaciones resueltas con informe o con
allanamiento —en 2018, este porcentaje era del
91,4 %—. Por ello, a continuacién estas categorias
seran objeto de un analisis pormenorizado.

En el cuadro 1.4 aparecen las entidades que forman el grupo C1 y los porcentajes

que han obtenido en 2019 en los parametros sefalados anteriormente: informes
favorables al reclamante, informes favorables a la entidad, allanamientos vy

rectificaciones totales. Las entidades se han ordenado de mayor a menor segun el

numero de reclamaciones resueltas con informe o con allanamiento —rectificacion

antes del informe—.

De igual manera, en el cuadro 1.5 se muestran los porcentajes correspondientes a

las entidades del grupo C2.

Estos cuadros permiten hacer una valoracion adecuada del modo de proceder de
las entidades ante las reclamaciones de sus clientes, aportando unos indicadores
apropiados para valorar el funcionamiento de sus servicios de atencion al cliente y,

en su caso, valorar las eventuales infracciones a las que se refiere el articulo 93.s)
de la Ley 10/2014, de ordenacion, supervision y solvencia de las entidades de

crédito.
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Cuadro 1.5

RECLAMACIONES RESUELTAS CON INFORME O ALLANAMIENTO Y RECTIFICACIONES

Entidades del grupo C2

Entidad

Porcentaje de informes
favorables al reclamante
sobre el total de las
reclamaciones resueltas

Porcentaje de informes
favorables a la entidad
sobre el total de las
reclamaciones resueltas

Porcentaje de
rectificaciones antes del
informe (allanamientos)
sobre el total de las
reclamaciones resueltas

Porcentaje total
de rectificaciones

Wizink Bank, SA 34,2 17,7 48,1 76,3
Ibercaja Banco, SA 52,5 20,4 27,1 65,3
Unicaja Banco, SA 42,6 23,1 34,3 64,5
Cajamar Caja Rural, SCC 44,5 30,4 25,1 79,7
Liberbank, SA 49,4 24,7 25,9 73,0
Abanca Corporacion Bancaria, SA 34,2 32,9 32,9 78,7
EVO Banco, SA 29,7 13,0 57,2 78,3
Kutxabank, SA 56,9 14,7 28,4 62,4
Bankinter, SA 61,5 18,5 20,0 39,6
CajaSur Banco, SA 66,1 24,2 9,7 61,7
Banco Cetelem, SA 32,2 271 40,7 72,1
Deutsche Bank, SA 53,5 41,9 4,7 36,0
Caja Rural del Sur, SCC 47,4 15,8 36,8 84,4
Caja Laboral Popular, CC 50,0 43,8 6,3 61,1
Open Bank, SA 44.4 50,0 5,6 66,7
Santander Consumer Finance, SA 54,5 27,3 18,2 75,0
Unioén de Créditos Inmobiliarios, SA, EFC 45,5 36,4 18,2 85,7
Cofidis, SA, Sucursal en Espana 0,0 37,5 62,5 100,0
Sabadell Consumer Finance, SA 14,3 14,3 71,4 100,0
Oney Servicios Financieros, EFC, SA 25,0 25,0 50,0 66,7
Banca March, SA 0,0 100,0 0,0 —
Abanca Servicios Financieros, EFC, SA 0,0 0,0 100,0 100,0
Telefonica Consumer Finance, EFC, SA — — — —
44,0 23,7 32,2 70,3

FUENTE: Banco de Espana.

Conviene recordar los porcentajes globales que se han obtenido a raiz de las 5.641
reclamaciones que han finalizado en 2019 con informe motivado del DCMR o con

allanamiento de la entidad a las pretensiones del reclamante. Estos porcentajes y su
evolucién en los ultimos afos ya han sido analizados en el grafico 1.18, si bien se
enumeran a continuacion:
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Porcentaje de informes favorables al reclamante: 38,1.

Porcentaje de informes favorables a la entidad: 28,5.

Porcentaje de rectificaciones antes de informe —allanamientos—: 33,4.

Porcentaje total de rectificaciones: 73,1.
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Con independencia del resultado concreto de cada entidad, que se detalla al final
de este capitulo, en el anejo estadistico, se debe analizar el resultado conjunto de
los grupos de entidades. No obstante, conviene recordar que las entidades C1y C2
concentran el 91,6 % de las reclamaciones con las que se calculan estos porcentajes,
por lo que es mas razonable realizar la comparativa entre estos grupos que con
respecto a la media del total de las entidades.

El grupo de entidades C1 obtiene en Asi, segun el analisis conjunto de los cuadros 1.4y 1.5,
2019 mejores indicadores las entidades de la categoria C1 obtienen los mejores

de conducta que el grupo de
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resultados porcentuales en los cuatro indicadores
sefialados anteriormente —informes favorables al
entidades C2 reclamante, porcentaje total de rectificaciones,
informes favorables a la entidad y allanamientos—,

algo que viene sucediendo habitualmente.

En concreto, las entidades del grupo C1 han obtenido un porcentaje de informes
favorables al reclamante 9,7 puntos inferior al del grupo C2; un porcentaje total de
rectificaciones 5,7 puntos superior; un porcentaje de informes favorables a la entidad
inferior en 7,5 puntos, y un porcentaje de allanamientos superior en 2,3 puntos.

En el grafico 1.23 se situan las 29 entidades con 15 o mas reclamaciones resueltas
con informe o allanamiento en 2019, que representan el 95,1 % del total del afo.

Este grafico muestra la actuacién de cada entidad en funcién de los dos indicadores
mas significativos en relacién con su conducta en el ambito de las reclamaciones:
el porcentaje de informes favorables al reclamante y el porcentaje total de
rectificaciones. En el eje vertical se representa el porcentaje de informes favorables
al reclamante de cada entidad, mientras que en el eje horizontal se muestra el
porcentaje total de rectificaciones. Las lineas roja y naranja dividen el grafico en
cuatro cuadrantes: la linea roja representa el porcentaje total de rectificaciones del
total de entidades —73,1—, y la linea naranja, el porcentaje medio de informes
favorables al reclamante —38,1—.

Asimismo, en el grafico se especifica el grupo al que pertenecen las entidades
—C1, C2 o C3, no habiendo ninguna entidad de los grupos C4 y C5 con 15 o mas
reclamaciones resueltas con informe o allanamiento—. Se observa que del grupo
C1 aparecen todas las entidades, a excepcion de Financiera El Corte Inglés —con
6 reclamaciones resueltas con informe o allanamiento— y Santander Consumer
EFC —con 5—.

Por su parte, del grupo C2 aparecen todas, a excepcion de Santander Consumer
Finace —con 11—, Unién de Créditos Inmobiliarios —11—, Cofidis —8—, Sabadell
Consumer Finance —7—, Oney Servicios Financieros —4—, Banca March —2—,
Abanca Servicios Financieros —1— y Telefénica Consumer Finance —0—.
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Grafico 1.23
INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE Y TOTAL DE RECTIFICACIONES
Entidades con 15 o mas reclamaciones resueltas con informe o allanamiento

70

65 |

60 *

55

50

45

40

35

30

25

20

15

10

Porcentaje de informes favorables al reclamante

Cuadrante 1 CajiSur Cuadrante 2
Bankinter
BEuissie Kutxabank
| Bank . %% Ibercaja
. Santander  Cala Laboral Y
¢ Fopdar & Liberbank
r CR del Sur
Open Bank Cajamar *
r Unicaja 4  Bankinter L 2
CR de Navarra Consumer Bankia
L & Finance *
Eurocaja Rural cR d% d Wizink  Abanca
I <& ©BIendta NG Cetelem * Sabadell  CR de Albacete
Servicios Prescriptor * /0
L y-Medios de Pago CaixaBank 0\
B0 Esies CaixaBank
L Payments
r BBVA
€ SF Carrefour
L *
Cuadrante 4 Cuadrante 3
35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95
Porcentaje total de rectificaciones
4@ ENTIDAD DEL GRUPO C1 MEDIA DE INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE MEDIA TOTAL DE RECTIFICACIONES

4 ENTIDAD DEL GRUPO C2
<> ENTIDAD DEL GRUPO C3

Entidades con un comportamiento peor que el de la media en los dos indicadores analizados.
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Entidades con un comportamiento mejor que el de la media en los dos indicadores analizados.

FUENTE: Banco de Espana.

NOTAS: Cuadrante 1: entidades con porcentaje de informes favorables al reclamante superior a la media y porcentaje total de rectificaciones inferior
a la media. Cuadrante 2: entidades con porcentaje de informes favorables al reclamante superior a la media y porcentaje total de rectificaciones
superior a la media. Cuadrante 3: entidades con porcentaje de informes favorables al reclamante inferior a la media y porcentaje total de
rectificaciones superior a la media. Cuadrante 4: entidades con porcentaje de informes favorables al reclamante inferior a la media y porcentaje total
de rectificaciones inferior a la media.
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Las entidades situadas en el cuadrante 1 son las que han obtenido en los dos
indicadores de conducta analizados unos datos peores que la media. Estas
entidades presentan un porcentaje de informes favorables al reclamante
superior a la mediay, simultaneamente, una ratio total de rectificaciones inferior
a la media. Por ello, su conducta de mercado en el ambito de las reclamaciones
en 2019 ha sido peor cuanto mas a la izquierda y mas arriba se encuentren en
el grafico.

Como puede observarse, destacan negativamente Deutsche Bank, Bankinter y
CajaSur —todas ellas entidades del grupo C2—, con unos porcentajes de informes
favorables al reclamante de 53,5, 61,5 y 66,1, respectivamente, y unos porcentajes
totales de rectificaciones de 36, 39,6 y 61,7. También se situan en este cuadrante
una entidad del grupo C1 —Banco Santander—, otras seis entidades del grupo C2
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—Caja Laboral Popular, Kutxabank, Unicaja, Ibercaja, Openbank y Liberbank— y
dos entidades del grupo C3 —Caja Rural de Navarra y Bankinter Consumer
Finance—.

En el cuadrante 2 aparecen tres entidades: Bankia, Cajamar y Caja Rural del Sur,
con un porcentaje de informes favorables al reclamante superior a la media, si bien
rectifican su actuacion en mayor medida que el resto de las entidades.

Por su parte, en el cuadrante 4 se sitian cinco entidades: una del grupo C1 —ING—,
una del grupo C2 —Banco Cetelem— y tres del grupo C3 —Eurocaja Rural, Servicios
Prescriptor y Medios de Pago, y Caja Rural de Granada—. Estas cinco entidades
han obtenido un porcentaje de informes favorables al reclamante inferior a la media,
si bien rectifican en menor medida su actuacion.

En el cuadrante 3 se situan las entidades que presentan un mejor comportamiento
en el ejercicio. Son aquellas que tienen un nivel bajo de informes contrarios a su
actuacion y que, ademas, rectifican su actuacion en niveles superiores a la media.
Por lo tanto, cuanto mas a la derecha y mas abajo se encuentre en el gréfico, el
comportamiento de la entidad habra sido mejor.

A simple vista, en este cuadrante destacan dos entidades del grupo C1: Servicios
Financieros Carrefour y BBVA. También se situan en esta parte del grafico otras
tres entidades C1 —CaixaBank Payments, Banco Sabadell y CaixaBank—, tres del
grupo C2 —EVO Banco, Abanca y Wizink— y una entidad C3 —Caja Rural de
Albacete—.

En definitiva, el grafico 1.23 plasma de forma visual la conclusion que ya ha sido
apuntada anteriormente: en general, las entidades del grupo C1 han obtenido un
mejor comportamiento en 2019 que el resto de las entidades.

En cualquier caso, en el anejo estadistico que se encuentra al final de este capitulo
se muestra, para cada entidad, el nimero de reclamaciones resueltas con informe
o allanamiento en el afio, asi como los cuatro indicadores de conducta que se han
analizado anteriormente.

A continuacion, los graficos 1.24 y 1.25 ofrecen, de un modo visual, los parametros
indicadores de conducta de las entidades sobre las que se han resuelto mas
reclamaciones con informe o allanamiento en 2019 —para mas informacion, véase
la barra de color amarillo del grafico 1.17, asi como el anejo estadistico—.

Por un lado, en el grafico 1.24 aparecen las cuatro entidades que destacan sobre el
resto en cuanto a nimero de reclamaciones. Conjuntamente, concentran el 51,2 %
de las resoluciones: CaixaBank —14,4 % del total—, Banco Santander —13,7 %—,
BBVA —12,9%— y Bankia —10,3 % —. Por su parte, en el grafico 1.25 aparece el
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Grafico 1.24

INDICADORES DE CONDUCTA
Entidades con mayor nimero de reclamaciones resueltas con informe o con allanamiento

de rectificaciones

51,4
39,3
38,1

Porcentaje de informes
favorables al reclamante

Porcentaje de informes

Porcentaje total favorables a la entidad

43,8
28,7
28,4
26,7

22,4

88,6
79,5
78,5
73,1
57,8

CAIXABANK

SANTANDER

BBVA

BANKIA

41,4 = === MEDIA DEL TOTAL DE ENTIDADES

Porcentaje de rectificaciones
antes de informe (allanamientos)

FUENTE: Banco de Espana.
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siguiente bloque de entidades segun el volumen de reclamaciones resueltas: Banco
Sabadell —5,1 % del total—, Wizink —4,1 % —, Ibercaja —3,9 % — y Unicaja —3,8 % —.

Cada poligono representa el comportamiento de una entidad, estando cada uno
de sus vértices mas alejado del centro cuanto mas alto es el porcentaje
correspondiente. Ademas, la linea discontinua de color negro representa el
comportamiento medio de todas las entidades contra las que se han resuelto
reclamaciones ante el DCMR.

En el grafico 1.24, de las cuatro entidades que mas reclamaciones han recibido, la que
mejor comportamiento muestra es el BBVA. Esta entidad registra los mejores datos
en los dos indicadores mas importantes, al obtener el menor porcentaje de informes
favorables al reclamante y el mayor porcentaje total de rectificaciones del grupo.

Le sigue CaixaBank, ya que en los dos indicadores mas importantes registra datos
mejores que la media. Posteriormente se encuentra Bankia, con un comportamiento
similar a la anterior —puede observarse en la similar forma de sus poligonos—. No
obstante, esta entidad presenta un dato de informes favorables al reclamante
ligeramente superior a la media.

Con un peor comportamiento se encuentra el Banco Santander, que en los dos
indicadores registra los peores datos de este grupo, con un porcentaje de informes
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Grafico 1.25
INDICADORES DE CONDUCTA

Segundo grupo de entidades con mayor numero de reclamaciones resueltas con informe o con allanamiento
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FUENTE: Banco de Espana.

favorables al reclamante 13,3 puntos superior a la media y un porcentaje total de
rectificaciones 15,3 puntos inferior a la media.

Del grupo de entidades del grafico 1.25, el mejor comportamiento se observa en el

Banco Sabadell, ya que obtiene el menor porcentaje de informes favorables al

reclamante y el mayor dato de rectificaciones totales. La siguiente es Wizink, pues

su porcentaje de informes favorables al reclamante es el segundo menor, siendo la

segunda que mas rectifica su actuacién. Posteriormente se encuentran Unicaja e

Ibercaja, siendo esta ultima la que mas porcentaje de informes favorables al

reclamante ha obtenido de este grupo y la segunda que menos rectifica.

En 2019, en el marco del
procedimiento de reclamaciones
se ha tenido conocimiento de la
devolucion de 2.568.292 euros

de las entidades a sus clientes:

el importe medio devuelto mas alto
de la década
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Por otro lado, se ha de sefialar que, aunque en muchas
ocasiones la pretension del reclamante no es un
resarcimiento econémico, el departamento ha tenido
conocimiento de la devolucion de 2.568.292 euros de
las entidades a sus clientes con motivo de la
rectificacion de sus actuaciones, tanto antes como
después del informe del DCMR. En el grafico 1.26 se
muestra la evolucion de esta cifra en la Ultima década,
asi como el importe medio devuelto por cada
reclamacion resuelta con informe o con allanamiento.
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Grafico 1.26

IMPORTES DEVUELTOS POR LAS ENTIDADES EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS
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El importe total devuelto en 2019 ha descendido por segundo afio consecutivo —un
2,5% con respecto al afio anterior—, siendo el cuarto mayor en los diez Ultimos
anos. No obstante, el importe medio por cada reclamacion resuelta con informe o
allanamiento —representado por la linea azul— es el mas alto de la década, un
importe que aumenta todos los afios desde 2015.

De esta forma, en 2019 el importe medio por cada reclamacion resuelta con informe
o allanamiento es de 455,29 euros. Esto se debe a que, siendo similar el importe
devuelto en 2019 y en 2018, este afio el numero de reclamaciones resueltas con
informe o con allanamiento ha descendido un 15,9% con respecto al ejercicio
anterior.

Parafinalizar este capitulo, en el anejo estadistico los cuadros A.1.1-A.1.6 desagregan
la informacién, por cada entidad, del nimero de reclamaciones finalizadas con
informe o con allanamiento, asi como sus ratios de indicadores de conducta mas
relevantes.

Es necesario precisar que un mismo expediente puede dar lugar a dos o mas
pronunciamientos —incluso en sentido distinto— en funcion del nUmero de entidades
que intervienen en la reclamacién. Por ejemplo, si se ha producido una incidencia en
la retirada de efectivo de un cajero automatico, se solicitan alegaciones a las dos
entidades implicadas en la operacién —esto es, la emisora de la tarjeta y la
propietaria del cajero—, y se valora de manera individualizada la actuacién de cada
una conforme a la normativa de transparencia y a las buenas practicas bancarias.
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Anejo estadistico

Cuadro A.1.1
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2019
Bancos

Rectif!j(;aﬂ;r:;seantes Informes favorables Informes favorables Porcentaje total
Entidad (allanamientos) al reclamante a la entidad de rectificaciones Total

N.° % N. % N.° % @

CaixaBank, SA 339 41,4 261 31,9 218 26,7 78,5 818
Banco Santander, SA 155 19,9 400 51,4 223 28,7 57,8 778
BBVA, SA 281 38,4 130 17,8 320 43,8 88,6 731
Bankia, SA 224 38,3 230 39,3 131 22,4 79,5 585
Banco Sabadell, SA 90 31,1 92 31,8 107 37,0 84,1 289
Wizink Bank, SA 111 48,1 79 34,2 41 17,7 76,3 231
Ibercaja Banco, SA 60 27,1 116 52,5 45 20,4 65,3 221
Unicaja Banco, SA 74 34,3 92 42,6 50 23,1 64,5 216
Liberbank, SA 42 25,9 80 49,4 40 24,7 73,0 162
Abanca Corporacion Bancaria, SA 53 32,9 55 34,2 53 32,9 78,7 161
EVO Banco, SA 79 57,2 41 29,7 18 13,0 78,3 138
Kutxabank, SA 31 28,4 62 56,9 16 14,7 62,4 109
Bankinter, SA 13 20,0 40 61,5 12 18,5 39,6 65
CajaSur Banco, SA 6 9,7 41 66,1 15 24,2 61,7 62
Banco Cetelem, SA 24 40,7 19 32,2 16 27,1 72,1 59
Deutsche Bank, SA 2 4,7 23 53,5 18 41,9 36,0 43
Open Bank, S.A. 1 5,6 8 44,4 9 50,0 66,7 18
Santander Consumer Finance, SA 2 18,2 6 54,5 3 27,3 75,0 1
Banco Caixa Geral, SA 4 44,4 5 55,6 0 0,0 55,6 9
Sabadell Consumer Finance, SA 5 71,4 1 14,3 1 14,3 100,0 7
Arquia Banca, SA 5 71,4 0 0,0 2 28,6 100,0 7
Targobank, SA 1 25,0 1 25,0 2 50,0 50,0 4
Nuevo Micro Bank, SA 1 33,3 0 0,0 2 66,7 100,0 3
Banco Mediolanum, SA 2 66,7 1 33,3 0 0,0 100,0 3
Banco Pichincha Espana, SA 0 0,0 1 33,3 2 66,7 0,0 3
Banca Pueyo, SA 0 0,0 2 66,7 1 33,3 0,0 3
Banca March, SA 0 0,0 0 0,0 2 100,0 0,0 2
Singular Bank, SA 2 100,0 0 0,0 0 0,0 100,0 2
Bankoa, SA 0 0,0 2 100,0 0 0,0 0,0 2
TOTAL 1.607 33,9 1.788 37,7 1.347 28,4 73,3 4.742

FUENTE: Banco de Espafia.

a Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos) como las rectificaciones después de informe (véase esquema 1.7).
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Cuadro A.1.2

ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2019
Cajas de ahorros

Rectificaciones
antes de informe  Informes favorables  Informes favorables Porcentaje total
Entidad (allanamientos) al reclamante ala entidad de rectificaciones Total
a
N.° % N.° % N.° % @
Caja de Ahorros y MP de Ontinyent 0 0,0 0 0,0 1 100,0 — 1
Colonya-Caixa d'Estalvis de Pollenca 0 0,0 0 0,0 1 100,0 — 1
TOTAL 0 0,0 0 0,0 2 100,0 - 2

FUENTE: Banco de Espana.

a Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos) como las rectificaciones después de informe (véase esquema 1.7).

BANCO DE ESPANA 92 MEMORIA DE RECLAMACIONES 2019 1. RESUMEN DE LA ACTIVIDAD DESARROLLADA POR EL DCMR



Cuadro A.1.3
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2019
Cooperativas de crédito

Rectificaciones
antes Informes favorables  Informes favorables
de informe al reclamante a la entidad Porcentaje total Total
(allanamientos) de rectificaciones (a)

Entidad N.° % N.° % N.° %
Cajamar Caja Rural, SCC 48 251 85 445 58 30,4 79,7 191
Caja Rural de Granada, SCC 16 33,3 18 37,5 14 29,2 61,8 48
Caja Rural del Sur, SCC 14 36,8 18 47,4 6 15,8 84,4 38
Caja Laboral Popular, CC 2 6,3 16 50,0 14 43,8 61,1 32
Eurocaja Rural, SCC 3 13,0 8 34,8 12 52,2 45,5 23
Caja Rural de Albacete, Ciudad Real
y Cuenca, SCC 5 31,3 5 31,3 6 37,5 90,0 16
Caja Rural de Navarra, SCC 4 26,7 6 40,0 5 33,3 60,0 15
Caja Rural de Asturias, SCC 5 35,7 9 64,3 0 0,0 78,6 14
Cajasiete, Caja Rural, SCC 2 14,3 8 57,1 4 28,6 50,0 14
Caixa Popular-Caixa Rural, SCCV 3 25,0 7 58,3 2 16,7 30,0 12
Caixa de Credit dels Enginyers -
CC de los Ingenieros, SCC 0 0,0 11 100,0 0 0,0 9,1 1
Caja Rural de Burgos, Fuentepelayo, Segovia,
y Castelldans, SCC 3 27,3 4 36,4 4 36,4 85,7 11
Caja Rural de Extremadura, SCC 4 44,4 4 44,4 1 11,1 50,0 9
Caja Rural de Zamora, CC 0 0,0 4 50,0 4 50,0 25,0 8
Caja Rural Central, SCC 1 14,3 4 57,1 2 28,6 40,0 7
Caja Rural de Jaén, Barcelona y Madrid, SCC 1 20,0 0 0,0 4 80,0 100,0 5
Caja Rural de Aimendralejo, SCC 1 25,0 1 25,0 2 50,0 50,0 4
Caja Rural de Soria, SCC 0 0,0 2 50,0 2 50,0 50,0 4
Caja Rural de Torrent, CCV 2 66,7 1 33,3 0 0,0 66,7 3
Caja Rural de Salamanca, SCC 1 50,0 0 0,0 1 50,0 100,0 2
Caixa Rural de Callosa d'en Sarria, CCV 0 0,0 1 50,0 1 50,0 0,0 2
Caja Rural La Junquera de Chilches, SCCV 1 100,0 0 0,0 0 0,0 100,0 1
Caixa Rural de Vinaros, SCC 0 0,0 0 0,0 1 100,0 — 1
Caja Rural Ntra. Sra. de la Esperanza
de Onda, SCCV 0 0,0 0 0,0 1 100,0 — 1
Caja Rural de Aragon, SCC 0 0,0 0 0,0 1 100,0 — 1
Caixa Rural Galega, SCCLG 0 0,0 0 0,0 1 100,0 — 1
Caja Rural de Gijon, SCAC 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0,0 1
Caixa Rural Altea, CCV 0 0,0 1 100,0 0 0,0 100,0 1
Caixa Rural Benicarlo, SCCV 0 0,0 0 0,0 1 100,0 — 1
TOTAL 116 24,3 214 44,9 147 30,8 68,5 477

FUENTE: Banco de Espana.

a Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos) como las rectificaciones después de informe (véase esquema 1.7).
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Cuadro A.1.4
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2019
Establecimientos financieros de crédito

Rectificaciones Informes Informes
antes de informe favorables al favorables Porcentaje total
Entidad (allanamientos) reclamante a la entidad de Total
rectificaciones (a)
N.° % N.© % N.° %
Servicios Prescriptor y Medios de Pagos, EFC, SA 29 29,3 34 34,3 36 36,4 50,8 99
Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA 32 56,1 9 15,8 16 28,1 90,2 57
Bankinter Consumer Finance, EFC, SA 20 39,2 20 39,2 11 21,6 65,0 51
CaixaBank Payments & Consumer, EFCEP, SA 28 59,6 11 23,4 8 17,0 84,6 47
Unién de Créditos Inmobiliarios, SA, EFC 2 18,2 5 455 4 36,4 85,7 1
Financiera El Corte Inglés, EFC, SA 0 0,0 2 33,3 4 66,7 50,0 6
Santander Consumer, EFC, SA 0 0,0 3 60,0 2 40,0 66,7 5
PSA Financial Services Spain, EFC, SA 3 60,0 1 20,0 1 20,0 75,0 5
Financiera Espafola de Crédito a Distancia, EFC, SA 4 80,0 1 20,0 0 0,0 80,0 5
Oney Servicios Financieros, EFC, SA 2 50,0 1 25,0 1 25,0 66,7 4
Volkswagen Finance, SA, EFC (b) 1 25,0 2 50,0 1 25,0 33,3 4
Sociedad Conjunta para la Emision
y Gestion de Medios de Pago, EFC, SA 2 66,7 1 33,3 0 0,0 100,0 3
FCA Capital Espafa, EFC, SA 0 0,0 1 50,0 1 50,0 100,0 2
lbercaja Leasing y Financiacion, SA, EFC 0 0,0 1 50,0 1 50,0 0,0 2
Mercedes-Benz Financial Services Espafa, EFC, SA 0 0,0 1 50,0 1 50,0 0,0 2
Unién de Crédito para la Financiacion Mobiliaria
e Inmobiliaria, Credifimo, EFC, SA 0 0,0 1 100,0 0 0,0 100,0 1
Abanca Servicios Financieros, EFC, SA 1 100,0 0 0,0 0 0,0 100,0 1
Corporacion Hipotecaria Mutual, SA, EFC 0 0,0 1 100,0 0 0,0 100,0 1
TOTAL 124 40,5 95 31,0 87 28,4 70,3 306

FUENTE: Banco de Espana.

a Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos) como las rectificaciones después de informe (véase esquema 1.7).
b Entidad contra la que se han tramitado reclamaciones durante 2019, que ha causado baja en el Registro de Entidades del Banco de Espafa.
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Cuadro A.1.5
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2019
Sucursales en Espaia de entidades de crédito extranjeras

Rectificaciones Informes Informes
Entidad antes de ilnforme favorables favoraples Porcglntajtle total de Total

(allanamientos) al reclamante a la entidad rectificaciones (a)

N.° % N.° % N.° %

ING Bank, NV, Sucursal en Espana 31 30,4 33 32,4 38 37,3 67,2 102
Cofidis, SA, Sucursal en Espafia 5 62,5 0 0,0 3 37,5 100,0 8
RCI Bank, SA, Sucursal en Espafia 2 28,6 3 42,9 2 28,6 60,0 7
Triodos Bank, NV, Sucursal en Espafa 3 60,0 1 20,0 1 20,0 100,0 5
Volkswagen Bank, GMBH, Sucursal en Espafna 0 0,0 2 100,0 0 0,0 0,0 2
Barclays Bank Ireland, PLC, Sucursal en Espafia 1 100,0 0 0,0 0 0,0 100,0 1
Banco de la Nacion Argentina, Sucursal en Espafia 1 100,0 0 0,0 0 0,0 100,0 1
Pepaid Financial Services Limited, Sucursal en Espana 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0,0 1
Banque Chaabi du Maroc, Sucursal en Espana 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0,0 1
N26 Bank, GMBH, Sucursal en Espafia 0 0,0 1 100,0 0 0,0 100,0 1
Banca Farmafactoring, SPA, Sucursal en Espaia 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0,0 1
TOTAL 43 33,1 43 33,1 44 33,8 67,4 130

FUENTE: Banco de Espana.

a Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos) como las rectificaciones después de informe (véase esquema 1.7).
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Cuadro A.1.6
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2019
Resto de las entidades

Rectificaciones Informes favorables Informes
Entidad antes de informe al reclamante fal\voratt?(;eS(j Porcentaje total de .\

(allanamientos) ala entida rectificaciones (a)

N.© % N.© % N.© %

Paypal (Europe), SARL et CIE, SCA 0 0,0 4 100,0 0 0,0 0,0 4
Best and Fast Change Espafa, SA 0 0,0 1 25,0 3 75,0 0,0 4
Comercia Global Payments, EP, SL 2 50,0 1 25,0 1 25,0 66,7 4
Hoist Kredit AB 1 33,3 1 33,3 1 33,3 50,0 3
American Express Europe, SA 0 0,0 2 100,0 0 0,0 50,0 2
Money Express Transfer, SA 0 0,0 2 100,0 0 0,0 100,0 2
Universalpay, EP, SL 1 50,0 1 50,0 0 0,0 100,0 2
Ria Payment Institution, EP, SA 0 0,0 1 100,0 0 0,0 100,0 1
Ferratum Bank, PLC 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0,0 1
Solred, SA 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0,0 1
Pecunia Cards, EDE, SL 0 0,0 1 100,0 0 0,0 100,0 1
Novum Bank Limited 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0,0 1
American Express Payments Europe, SL 1 100,0 0 0,0 0 0,0 100,0 1
TOTAL 5 18,5 17 63,0 5 18,5 50,0 27

FUENTE: Banco de Espana.

a Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos) como las rectificaciones después de informe (véase esquema 1.7).
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