El Banco de Espaiia
analiza el riesgo asociado
a la comercializacion de
cada tipo de producto en
las entidades

4.1 Actuaciones
supervisoras

En 2016 se ha hecho
necesario abrir 42
actuaciones supervisoras
y 6 inspecciones que no
estaban previamente
planificadas

4 SUPERVISION DE CONDUCTA DE ENTIDADES

Tras la asignacion al Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones (DCMR), en
octubre de 2014, de las competencias relativas a la supervision de conducta de las entida-
des de crédito y, en general, del resto de las entidades registradas en el Banco de Espana
(que se extienden en algunos aspectos a las entidades que operan en Espafa sin estable-
cimiento), este ejercicio ha sido su segundo afio completo de actividad en esta materia. El
Banco de Espafia ha profundizado durante el afio 2016 en el desarrollo de las lineas funda-
mentales de la estrategia supervisora ya adoptada para el afio 2015, abriendo simulta-
neamente nuevas areas de actuacién preferente.

Esta actividad supervisora consolida el compromiso estratégico del Banco de Espafia por
evitar el riesgo sistémico asociado a la conducta inadecuada de las entidades, asi como
por velar por la proteccion del cliente bancario para recuperar la confianza en el sistema
financiero. Junto con sus funciones de supervision de conducta, el Banco de Espafa de-
sarrolla otras funciones estrechamente relacionadas, como son la promocién de las bue-
nas practicas en el mercado, la atencion de las consultas formuladas por los usuarios de
los servicios bancarios sobre las normas aplicables en materia de transparencia y protec-
cion de la clientela y la resolucion de las quejas y reclamaciones presentadas ante el
Banco de Espafa por los clientes de las entidades supervisadas o la educacion financiera.

En este ambito supervisor se aplica una metodologia que asigna y mantiene actualizada
para cada entidad una valoracién del riesgo de conducta asociado a cada uno de los
productos que comercializa. Asi, se establece la prioridad supervisora, a partir de la cual,
y considerando los limitados recursos disponibles, se elabora el plan de actuaciones de
seguimiento e inspecciones. Durante 2016 se ha disefiado la herramienta informatica que
ayudara a la gestion y control de la planificacion y desarrollo de esta actividad superviso-
ra, que entrara en funcionamiento a lo largo de 2017.

En el ambito de la conducta de entidades, las actuaciones llevadas a cabo durante el afio
abarcan:

— aquellas previstas en el plan anual de actuaciones (que incluye tanto visitas in
situ a entidades como actuaciones planificadas que realizar a distancia), y

— actuaciones supervisoras no planificadas previamente, que tienen su ori-
gen en la necesidad de dar respuesta a los hechos puestos en conocimien-
to del DCMR a lo largo del afo, ya sea por parte de otros servicios del
Banco de Espafia o por denuncias presentadas por otras personas o insti-
tuciones privadas o publicas (autoridades en el ambito competencial de
consumo de las Comunidades Auténomas, por ejemplo), o tras la observa-
cién de determinadas actuaciones de las entidades supervisadas sobre las
que pueda estimarse conveniente llevar a cabo una actuacion supervisora
concreta.

Durante el afio 2016 se ha hecho necesario abrir un nUmero muy importante de actuacio-
nes e inspecciones in situ que no estaban planificadas, que han supuesto un porcentaje
muy significativo de las actuaciones e inspecciones detalladas en el cuadro 4.1 siguiente
y han implicado un elevado consumo de recursos.
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Las actuaciones e inspecciones practicadas, planificadas o no, siguen concentrandose en
las tres areas de actuacion ya identificadas en 2015, a las que se une la revision de publi-
cidad de productos y servicios bancarios de las entidades supervisadas. El esquema 4.1
sintetiza estas actividades. Asimismo, en el cuadro 4.1 siguiente se muestra un resumen
de las actuaciones supervisoras realizadas durante 2016.

SUPERVISION DE CONDUCTA: AREAS PRINCIPALES DE ACTIVIDAD ESQUEMA 4.1

—Transparencia en la
comercializacion.

— Aplicacién de
las condiciones
contractuales.

— Adecuado calculoy
reporte de la TAE.

Clausulas suelo.

Medidas de proteccion
de deudores
hipotecarios sin recursos.

FUENTE: Banco de Espafa.

PUBLICIDAD

o

Informacion

precontractual: Andlisis individualizado

de las principales Revision de la

— Efectiva entrega a entidades durante publicidad de
clientes. 2016, tras completarse productos y servicios

el andlisis agregado bancarios.
— Suficiencia previo.
de contenido.

N/

ACTUACIONES SUPERVISORAS EN EL AREA DE CONDUCTA EN 2016 CUADRO 4.1

Numero

Actuaciones de .
Inspecciones (b)

Por materia comprobacion (a)

Hipotecario (Cddigo de Buenas Practicas, clausulas suelo, transparencia) 23 10
Servicios de atencion al cliente 31 0
Transparencia (deber de informacion, comisiones y pagos) 23 19
Publicidad 2 0
Otros 1 0
TOTAL 80 29

FUENTE: Banco de Espana.

a De estas actuaciones, 11 fueron iniciadas antes del comienzo del ejercicio 2016.
b De estas inspecciones, 11 fueron iniciadas antes del comienzo del ejercicio 2016.

4.1.1  FUNCIONAMIENTO DEL
SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE DE LAS
ENTIDADES

Tras un analisis

agregado del
funcionamiento de los SAC
de las entidades...

El adecuado funcionamiento de los departamentos o servicios de atencién al cliente (SAC)
repercute, en particular, en beneficio de la proteccion del consumidor y de la reputacién
de las entidades y, en general, en la recuperaciéon y mantenimiento de la confianza en el
sistema financiero, por lo que se considera una infraccion grave su inexistencia o mal
funcionamiento si, en este ultimo caso, no se subsanan las deficiencias detectadas por el
Banco de Espafa en el plazo concedido al efecto.

Durante 2016 se ha completado la segunda fase de una ambiciosa actuacién ya desarro-
llada durante el afio anterior. En la primera fase, que tuvo lugar en 2015 y los primeros
meses de 2016, se llevd a cabo el andlisis agregado de la informacion cuantitativa y cua-
litativa obtenida de las respuestas recibidas a un exhaustivo cuestionario enviado a 226
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... en 2016 se ha revisado
la informacion disponible
sobre los SAC de las

entidades mas relevantes

4.1.2 CREDITO HIPOTECARIO

La hipoteca es el

contrato con mayor
impacto econémico que
firman la mayoria de los
ciudadanos. El objetivo de
garantizar la transparencia
en su comercializacion es
prioritario para el Banco
de Espaiia

entidades sobre los mas variados aspectos relativos a sus SAC, centrada en tres grandes
areas: i) la estructura organizativa, objetivos y medios del SAGC; ii) los criterios y procedi-
mientos para la recepcion, tramitacion y resolucién de quejas y reclamaciones, vy iii) las
lineas de comunicacién y los mecanismos de seguimiento y control de reclamaciones.

Los resultados de este andlisis agregado fueron compartidos con las entidades en el se-
minario celebrado en el Banco de Espafa el pasado 12 de abril de 2016. Este analisis
agregado y comparado ha permitido identificar las mejores practicas en la materia.

El resultado global del ejercicio permite concluir, de forma general, que el funcionamiento
de los SAC presentaba un amplio margen de mejora, especialmente en aspectos en los
que un numero no despreciable de entidades han tenido (o tendran) que redoblar sus es-
fuerzos para hacer frente a carencias o debilidades relacionadas con los mecanismos de
prevencién o tratamiento de conflictos de interés; los planes de formacion; los objetivos o
planes de accién; los mecanismos de divulgacién de su existencia y modos de acceso; los
procedimientos de recepcién de reclamaciones; el acceso e informacién transmitida al
6rgano de administracion, o los mecanismos de seguimiento y control de las quejas y re-
clamaciones.

Asimismo, el volumen y detalle de la informacién analizada han permitido identificar las
debilidades o deficiencias de los SAC de las diferentes entidades. Con base en esta infor-
macion, durante 2016 se inicid la segunda fase, en la que se han realizado 24 actuaciones
supervisoras encaminadas a valorar y, en su caso, corregir las deficiencias detectadas en
el funcionamiento y configuracion de los SAC de las principales entidades. En paralelo, se
han llevado a cabo actuaciones supervisoras destinadas a corregir las omisiones de infor-
macién detectadas en el contenido del informe anual que el SAC de cada entidad ha de
elaborar sobre el desarrollo de su funcion.

El trabajo en esta area se centra, fundamentalmente, en la supervision del cumplimiento
de los requisitos de transparencia recogidos en la Orden EHA/2899/2011, de 28 de octu-
bre, de transparencia y proteccién del cliente de servicios bancarios, con relacién a los
préstamos o créditos con garantia hipotecaria sobre viviendas situadas en territorio espa-
fol, otorgados a personas fisicas residentes en Espana. Debido al enorme grado de deta-
lle de los aspectos verificados, asi como al gran alcance de la cartera en revision (que
comprende el 61,14 % de los préstamos y créditos hipotecarios a hogares en Espafia
destinados a la vivienda), se ha continuado trabajando durante 2016 en las ocho inspec-
ciones in situ a entidades de crédito que estaban en desarrollo al término del afio anterior
y cuya finalizacion se prevé que se produzca en la primera mitad de 2017.

Las revisiones efectuadas se centran en verificar el adecuado cumplimiento de la norma-
tiva que regula la informacién precontractual y contractual, con el objeto de que el cliente
conozca en todo momento las condiciones y los riesgos asumidos. En particular, dicha
informacion ha de permitir conocer el coste efectivo asumido en la operacion, que incluye,
ademas del tipo de interés contractualmente fijado, i) las comisiones y demas gastos que
el cliente esté obligado a pagar; ii) los impuestos; iii) otro tipo de gastos asociados y co-
nocidos por la entidad (excepto los de notaria), y iv) el coste de servicios accesorios al
contrato de préstamo (en particular, las primas de seguro) si las condiciones en que se
ofrece el préstamo estan supeditadas a la prestacion de dichos servicios.

Adicionalmente, la revisién incluye la verificacién de la correcta aplicacién de las clausulas
contractuales y del régimen de sustitucion de indices oficiales, el correcto célculo de las
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4.1.3 CLAUSULAS SUELO

4.1.4 MEDIDAS DE
PROTECCION
DE DEUDORES
HIPOTECARIOS
SIN RECURSOS

comisiones por cancelaciéon anticipada, asi como el adecuado reporte al Banco de Espa-
fia de la TAE ponderada de las operaciones hipotecarias, aspecto este Ultimo cuya verifi-
cacion se ha extendido a otras 16 entidades.

Sin perijuicio de las conclusiones que a su término se alcancen en cada una de las inspec-
ciones, durante su desarrollo se han enviado escritos de requerimientos y recomendacio-
nes a las entidades inspeccionadas a fin de aclarar y solventar alguna de las incidencias
que se han ido detectando.

La declaracién de la nulidad de clausulas contractuales corresponde a los érganos judicia-
les, y no al Banco de Espafa. Asi, sin perjuicio de la Sentencia del Tribunal Supremo de 9
de mayo de 2013, el Banco de Espana, precisamente por la limitacion de su ambito com-
petencial, debe restringir las verificaciones que efectia a comprobar el cumplimiento for-
mal de lo exigido por la normativa de transparencia y proteccion de la clientela bancaria.

No obstante, durante 2016, el Banco de Espafa ha continuado verificando la adecuada
inclusion de dichas clausulas en los contratos. En este ambito, destaca la comprobacién
del cumplimiento de los requerimientos efectuados a dos entidades con el objeto de que
revisaran todas aquellas operaciones de préstamo o crédito hipotecario a interés variable
susceptibles de haber aplicado una clausula suelo no acorde con lo pactado. En el caso
de una de estas entidades, la revision hubo de extenderse, debido a circunstancias ex-
traordinarias e imprevistas, a lo largo de 2015 y 2016, culminando con la restitucion de los
importes correspondientes a un significativo niumero de clientes afectados por una aplica-
cién incorrecta de clausulas suelo.

Son numerosas las actuaciones llevadas a cabo con objeto de verificar la correcta apli-
cacion del Codigo de Buenas Préacticas (CBP) recogido en el anexo del Real Decreto-ley
6/2012, de 9 de marzo, de medidas urgentes de protecciéon de deudores hipotecarios
sin recursos (RD-I 6/2012) por parte de las entidades adheridas a él. En concreto,
en estas se verifica la correcta aplicacion por las entidades de tres obligaciones, cuyo
incumplimiento esta tipificado como infraccion grave. El esquema 4.2 sintetiza estas
obligaciones.

NORMATIVA DE ORDENACION Y DISCIPLINA, RDL 6/2012 ESQUEMA 4.2

OBLIGACION

RD-16/2012

Fecha de aplicacion efectiva
del CBP

Art. 5.4

Cuando una entidad esté adherida al CBP y un cliente acredita estar en el umbral de exclusion, la
entidad esta obligada a aplicar desde ese momento el CBP, que contempla las posibles medidas de
reestructuracion del préstamo, quita o dacién en pago, en ultimo término.

Informacién al Banco
de Espaha

FUENTE: Banco de Espafa.

Art. 6.5
Las entidades adheridas remitiran al Banco de Espafa, con caracter mensual, la informacion que les
requiera la Comision de Control del Cumplimiento del CBP.
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El Banco de Espaiia esta
comprometido con la
verificacion de que las
entidades adheridas al
CBP sean, como exige
este, realmente proactivas
a la hora de informar y
aplicar sus medidas

4.1.5 PUBLICIDAD

La publicidad es el

primer contacto entre una
entidad bancaria y sus
clientes, por lo que es vital
que sea veraz, claray
concisa

41.6 CREDITO AL CONSUMO

El sitio web del Banco de
Espaiia ofrece un
simulador que calcula la
fecha de vencimiento del
crédito con la cuota
elegida

Durante 2016 se ha trabajado en 18 actuaciones supervisoras motivadas tanto por las
evidencias puestas de manifiesto en el ambito de las reclamaciones de clientes ante el
Banco de Espafa como por denuncias remitidas por parte de diversos agentes contra
distintas entidades de crédito por supuestos incumplimientos del referido RD-I 6/2012.
Estas actuaciones han resultado, a fin de 2016, en la incoaciéon de un expediente sancio-
nador a una entidad, asi como en la remision a diferentes entidades de un escrito de re-
querimientos, otro de recomendaciones y observaciones y tres de otra naturaleza.

Asimismo, se han desarrollado durante 2016 dos inspecciones in situ sobre esta materia,
que fueron abiertas a finales de 2015 y que han concluido con la incoaciéon de expediente
sancionador a sendas entidades, asi como con la remisién de escritos de requerimientos
y recomendaciones (véase apartado 4.2).

Durante 2016 se ha iniciado una actuacion supervisora de gran alcance encaminada a co-
nocer con el mayor detalle posible y a valorar adecuadamente las practicas habituales,
procedimientos y controles internos de las entidades en relaciéon con su actividad publicita-
ria. Todo ello con el fin de comprobar que dichas practicas, procedimientos y controles in-
ternos son acordes con la normativa vigente y, por tanto, adecuados para proteger los legi-
timos intereses de la clientela y gestionar los riesgos derivados de su actividad publicitaria.

Esta actuacion, que tendra continuidad durante 2017, alcanza a todas las entidades in-
cluidas en el ambito de aplicacién de la Orden EHA/1718/2010, de 11 de junio, de regula-
cién y control de la publicidad de los servicios y productos bancarios. Dicha orden modi-
fico el régimen de publicidad de los productos bancarios, anteriormente basado en
el control previo de la publicidad, para implantar un sistema de control ex post combinado
con la autorregulacion de la publicidad por parte de las entidades. Desde su entrada en
vigor, el Banco de Espafia no autoriza previamente las campanas publicitarias de las enti-
dades, sino que analiza, una vez que estas se difunden, muestras de ellas, actividad que
ha dado lugar en 2016 a 485 requerimientos de cese o rectificacion de anuncios en distin-
tos medios (prensa, Internet, etc.).

El Banco de Espafia mantiene su foco de actuacién y preocupacién en relaciéon con
la claridad, oportunidad y suficiencia de la informacién proporcionada a los clientes en la
comercializacién de préstamos personales y tarjetas de crédito.

En este ambito, es especialmente relevante, como reiteradamente indica la normativa re-
guladora, que los clientes conozcan las consecuencias del eventual incumplimiento del
pago de las cuotas, ya que este puede generar una espiral de gastos e intereses de demo-
ra que acabe sumiendo a determinados clientes en la exclusién econdmica y social.
Asimismo, en el ambito de las tarjetas revolving, las cuotas elegidas pueden no llegar a
cubrir los intereses generados. En ese caso, la devolucion puede demorarse indefinida-
mente, lo que ocasiona que la deuda crezca de tal manera que dificilmente puede ser
satisfecha.

En este sentido, la atencion supervisora se ha centrado, en dos inspecciones in situ, en la
verificacion de la informacion precontractual que las entidades han de facilitar a sus clien-
tes con arreglo a la Ley 16/2011, de 24 de junio, de contratos de crédito al consumo, y en
particular en la de la suficiencia de dicha informacion cuando se comercializan tanto tar-
jetas revolving como seguros vinculados a la concesion de préstamos personales. Esta
necesidad de reforzamiento de la transparencia se plantea igualmente en las situaciones
en que, ante el impago de la liquidacién mensual de una tarjeta de crédito contratada con

BANCO DE ESPANA 69 MEMORIA DE LA SUPERVISION BANCARIA EN ESPANA, 2016



4.2 Adopcién
de medidas
supervisoras

la modalidad de pago a fin de mes, la entidad cambia automaticamente el importe impa-
gado a la modalidad de crédito revolving, sin que se haya solicitado al cliente el precepti-
vo consentimiento para esta modificacion.

Las actuaciones supervisoras realizadas pueden derivar, por orden de menor a mayor re-
levancia, en la remision a la entidad de recomendaciones u observaciones, en la remision
de requerimientos o, eventualmente, en la incoacion de un expediente sancionador. El
cuadro 4.2 ilustra el tipo de medida con que se han cerrado aquellas actuaciones conclui-
das durante 2016.

MEDIDAS SUPERVISORAS ADOPTADAS EN 2016 CUADRO 4.2

Numero

Actuaciones de

comprobacién (&) Inspecciones (o)

Escrito de recomendaciones y observaciones 101 4

Escrito de requerimientos

11

Incoacién de expediente sancionador 2 5

TOTAL

FUENTE: Banco de Espafa.

114 15

a Los 11 escritos de requerimientos contienen 38 requerimientos especificos para las entidades.
b Los 6 escritos de requerimientos contienen 34 requerimientos especificos para las entidades.

El Banco de Espaia ha
incoado siete expedientes
sancionadores en 2016 en
materia de conducta, cinco
derivados de inspecciones
in situ'y dos con origen en
reclamaciones de los
clientes ante el DCMR

En 2016 se han incoado siete expedientes sancionadores: cinco como resultado de ins-
pecciones realizadas a entidades y dos con origen en reclamaciones recibidas y tramitadas
en el Banco de Espafia y en las que se concluyd la posible existencia de quebrantamiento
de las normas de transparencia y proteccion de la clientela.

Los cinco expedientes sancionadores incoados como resultado de inspecciones versan,
dos de ellos, sobre la aplicacion del RD-1 6/2012, y otros dos, sobre la aplicacién de dife-
rentes aspectos de la normativa de transparencia y proteccion del cliente de servicios
bancarios. El ultimo expediente, incoado a un establecimiento de compra y venta de mo-
neda extranjera, esta relacionado con el incumplimiento de normas de ordenacion y disci-
plina aplicables a los titulares de dichos establecimientos.
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