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1.1 Incremento
de actividad

1 Presentacion

En las siguientes paginas se presenta la Memoria del Servicio de Reclamaciones correspon-
diente al ejercicio 2008, vigesimosegunda desde la creacion en 1987 de este Servicio en el
Banco de Espafa, destinado a la proteccion de los intereses y derechos de los clientes de
servicios financieros desde el reforzamiento de la transparencia y de las buenas practicas y
usos financieros

La actividad desarrollada durante el ano analizado ha venido marcada, fundamentalmente,
por la situacion econémica y financiera que tuvo como punto de partida el mes de agosto de
2007.

A partir de esa fecha, como consecuencia del desarrollo y evolucion de los mercados finan-
cieros y su reflejo en los distintos indicadores econdmicos, fundamentalmente en los tipos de
interés, se han producido cambios sustanciales en las relaciones de las entidades financieras
con sus clientes, que se han traducido en la aparicion de un mayor numero de conflictos entre
ambas partes, conflictos que en Ultima instancia han sido sometidos a conocimiento de este
Servicio.

Por las mismas razones expuestas, también se ha venido observando un aumento en el grado
de escrutinio del publico sobre algunos tipos de productos ofrecidos por las entidades, y so-
bre la correcta aplicacion de las condiciones pactadas en los contratos financieros vigentes.
Ello ha tenido un fuerte impacto en el nimero de casos planteados, y muy especialmente en
las consultas telefdnicas que han sido atendidas por el centro de atencion telefénica persona-
lizada del Servicio de Reclamaciones.

El nimero de casos que han llegado hasta este Servicio en demanda de asesoramiento o
de emision de informe sobre cuestiones concretas ha desbordado ampliamente las previ-
siones de crecimiento del volumen de actividad, que en los Ultimos afios habia venido
mostrando un crecimiento sostenido en cuanto al nimero de reclamaciones y quejas reci-
bidas.

En las siguientes lineas se pasa a resumir las conclusiones mas relevantes extraidas del tra-
bajo realizado durante este ejercicio, las cuales son objeto de un estudio mas profundo y de-
tallado en el cuerpo de esta Memoria.

Alo largo del afo 2008 se han presentado 36.910 nuevos casos ante el Servicio de Reclama-
ciones, de los que 7.449 fueron reclamaciones y quejas (un 30% mas que el aio anterior),
4.072 consultas recibidas a través de la Oficina Virtual (un 143% mas) y 25.389 consultas
telefdnicas (un 76% mas).

Durante el afio se ha dado respuesta a 35.749 casos, siendo 6.572 resoluciones sobre recla-
maciones y quejas presentadas (un 40% mas que en el ano anterior), 3.788 contestaciones a
consultas recibidas por escrito (un 137% mas) y 25.389 llamadas telefonicas atendidas (un
76% mas que el ejercicio precedente).

En el afio 2008, la pagina del Servicio de Reclamaciones dentro del sitio web del Banco de
Espafia (www.bde.es) ha tenido 499.812 visualizaciones, lo que supone un incremento res-
pecto al ano anterior del 43,4%.
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1.2 Impacto geografico

1.3 Entidades
reclamadas

1.4 Cuestiones
reclamadas

La Comunidad de Madrid ha sido la mas afectada en cuanto al nimero de reclamaciones que
han tenido como origen de la incidencia la misma, si bien el reflejo a nivel nacional se ha visto
en todas las comunidades autdbnomas, pasando la media nacional de 4,2 a 5,1 reclamaciones
por cada mil millones de euros de volumen de actividad financiera. Este hecho es mas acusa-
do si tenemos en cuenta el nimero de habitantes mayores de 16 afios en cada comunidad,
siendo en este caso la media de la Comunidad de Madrid de 52,7 reclamaciones por cada
100.000 habitantes, frente a una media nacional de 21,6.

Los dos grupos de entidades que absorben mayor nimero de reclamaciones son los ban-
cos —un 53,4% del total— y las cajas de ahorros —un 34% —. En términos medios, los
bancos recibieron 5,4 reclamaciones por cada mil millones de euros de volumen de activi-
dad, y 26 reclamaciones por cada 100 oficinas, frente a las 3,1 y 10, respectivamente, de
las cajas de ahorros. Se aprecia un cambio de tendencia en las ratios que en afos anterio-
res se mostraban decrecientes, y que en el ano analizado han experimentado un sensible
aumento.

Teniendo en cuenta el ranking de las 10 entidades mas reclamadas, las que han recibido un
mayor numero de reclamaciones respecto a su volumen de actividad han sido Citibank, Ban-
co Cetelem, Open Bank, Banesto y Barclays Bank, destacando especialmente las tres prime-
ras. La Caixa continda manteniendo, como en ejercicios anteriores, su posicion de entidad
con menor numero relativo de reclamaciones.

Han experimentado un apreciable aumento las reclamaciones sobre operaciones de activo
—préstamos y créditos— vy las de pasivo —depdsitos—.

Destacan como materias objeto de mayor ndmero de quejas, entre las primeras, las relativas
a liquidaciones de intereses, discrepancias con el tipo de interés de referencia en operaciones
a tipo variable, adeudo de comisiones y gastos en caso de demora en el pago de las cuotas,
problemas derivados de la enervacion de subrogaciones hipotecarias, negativa a la concesion
de nuevas operaciones o renovacion de las existentes, y cuestiones relacionadas con la finan-
ciacion al consumo.

Dentro del grupo de operaciones pasivas —depdsitos— se han intensificado las quejas por
las condiciones contractuales de distintos tipos de depdsitos a plazo, y en especial de los
estructurados, entendiendo por tales los que incorporan un derivado financiero segun el
cual se calculan su rentabilidad y el coste de su cancelacion en caso de vencimiento antici-
pado.

También se ha producido un repunte en las reclamaciones por operaciones realizadas con
tarjetas de crédito/débito.

Como novedad, se ha observado un aumento de las reclamaciones motivadas por la nego-
ciacion y la gestion de cobro de cheques, pagarés, letras y recibos, en muchos casos ligadas
a situaciones de demora o impago de estos instrumentos.

Finalmente, cabe destacar el fuerte incremento (97 %) experimentado en el volumen de recla-
maciones trasladadas a la Comisidon Nacional del Mercado de Valores y a la Direccidon General
de Seguros y Fondos de Pensiones por cuestiones cuyo andlisis y resolucion son de su com-
petencia, y que obedecen en su mayoria a productos estructurados que han sido objeto de
comercializacion por parte de las entidades financieras (bancos y cajas de ahorros, principal-
mente) entre su clientela tradicional.
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1.5 Respuesta
de las entidades

En un 19% de los casos tramitados por el Servicio de Reclamaciones, las entidades llegaron
a un acuerdo con su cliente antes de la emision del correspondiente informe. De los 2.376
informes emitidos —un 35% mas que en 2007 —, 1.063 lo fueron favorables al reclamante,
habiendo comunicado las entidades 307 rectificaciones.

Finalmente, este Servicio ha tenido constancia documental de la devolucion de 3.453.996
euros por parte de las entidades a sus clientes como consecuencia de las reclamaciones
presentadas por estos ante el mismo. Esta cantidad resulta mas significativa si tenemos en
cuenta que las reclamaciones presentadas hacen referencia a cantidades normalmente redu-
cidas, que desalientan al ciudadano a acudir a la via jurisdiccional, con los consiguientes
costes y demoras que ello conlleva, por lo que, de no obtener satisfaccion por un sistema
como el que proporciona el Servicio de Reclamaciones, opta en la mayoria de los casos por
renunciar a sus derechos.
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2 INTRODUCCION






2 Introduccion

Desde su fecha de creacion, el 26 de mayo de 1987, el Servicio de Reclamaciones publica,
por mandato legal, una Memoria anual en la que da cuenta de la gestion realizada, y en la que
se incluye un resumen estadistico de los expedientes tramitados y de las consultas atendidas,
con informacién del nimero, origen de la incidencia, naturaleza de la entidad afectada, tipo de
decision, tipo de reclamacion y, en su caso, cuantia de esta. En su constante intento de me-
jorar y ampliar la informacion ofrecida, desde comienzos del afio 2006 se inicié la publicacion
de informes trimestrales, que constituyen auténticos avances de la informacion mas completa
que presenta la Memoria anual.

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

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

Este capitulo recoge los resultados mas relevantes extraidos de la labor de estudio
y analisis de todos los casos presentados ante el Servicio de Reclamaciones, ilus-
trados con aquellos cuadros y graficos mas representativos que faciliten una rapi-
da comprension e interpretacion de los datos ofrecidos. El Apéndice estadistico
—capitulo 9— de esta Memoria recoge una informacion mas completa y detallada
sobre todas las cuestiones analizadas, que permite realizar —si se desea— un
analisis mas profundo de la problematica planteada.

Capitulo 4 - «Sector exterior»

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

Capitulo 5 - «Algunas consideraciones sobre avales y garantias»

Se ofrece en este articulo una reflexion extraida de los casos planteados durante
este gjercicio sobre la ejecucion de garantias dinerarias, cuestion esta que ha teni-
do especial relevancia en las reclamaciones y consultas que han sido sometidas a
conocimiento de este Servcio de Reclamaciones.

Capitulo 6 - «Informes de reclamaciones favorables al reclamante»

Como en ejercicios anteriores, este capitulo recoge un resumen de todas las recla-
maciones que han concluido con un informe favorable al reclamante. Esta estruc-
tura incorpora los criterios del Servicio de Reclamaciones aplicables a cada grupo
de reclamaciones analizado, clasificandolos de forma clara y facilmente compren-
sible.
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Capitulo 7 - «Consultas relevantes»

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

Capitulo 8 - «Novedades jurisprudenciales del afio 2008

Como en anos anteriores, este capitulo realiza un breve resumen del contenido de
las sentencias que durante el afilo 2008 han sido dictadas por la Sala Primera de lo
Civil del Tribunal Supremo y que recaen sobre cuestiones relativas a la operativa
bancaria.

Capitulo 9 - «<Apéndice estadistico»

Incluye informacion estadistica complementaria relativa a la actividad desarrollada
por el Servicio de Reclamaciones.

Capitulo 10 - «Reclamaciones y consultas presentadas contra entidades no sometidas a la
supervision del Banco de Espana»

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

Capitulo 11 - «Apéndice relativo al funcionamiento y a la normativa aplicable al Servicio de
Reclamaciones»

Este apéndice recoge informacion general relativa al Servicio de Reclamaciones y

una recopilacion sobre la normativa de transparencia de las operaciones y protec-
cion de la clientela.
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3 Resumen de la actividad desarrollada por el Servicio de Reclamaciones

Durante 2008, los usuarios de servicios financieros presentaron 36.910 nuevos casos al Servi-
cio de Reclamaciones, de los que 7.449 fueron reclamaciones y quejas que dieron lugar a la
apertura de un expediente, 4.072 consultas recibidas a través la Oficina Virtual y 25.389 con-
sultas atendidas por el servicio de atencidn telefdnica. Este volumen de actividad ha supuesto
un incremento del 69,2% respecto a la actividad desarrollada en el gjercicio anterior.

El grafico 3.1 muestra las cifras mas representativas del trabajo realizado en 2008.
Este fuerte incremento de la actividad se refleja:

— En primer lugar, en el incremento de consultas telefonicas atendidas (un 76,3%
mas que en el gjercicio anterior).

— En segundo lugar, en el aumento de consultas presentadas por escrito, principal-
mente por via telematica (un 142,5% mas que en 2007).

— Finalmente, en el crecimiento de reclamaciones y quejas contra las entidades so-
metidas a supervision del Banco de Espafa (un 30% mas que en 2007).

En el Apéndice estadistico (paginas 305 y siguientes) pueden consultarse un detalle mensual
de las reclamaciones, quejas y consultas presentadas en los afios 2007 y 2008 (cuadro 9.1), y
una evolucion de las quejas y reclamaciones recibidas en los ultimos cinco afos (grafico 9.1).

El crecimiento suave y sostenido que venian presentando las reclamaciones de los usuarios
financieros en los Ultimos anos se ha visto radicalmente alterado en el aiio 2008, concurriendo
en ello varios factores, entre los que indudablemente se encuentra como desencadenante la
crisis financiera que tuvo su inicio en agosto de 2007, y que ha dado como resultado un
aumento de la sensibilidad de los usuarios hacia el comportamiento de las entidades, un in-
cremento de la conflictividad debido al impacto de las turbulencias financieras en las relacio-
nes banco-cliente, y un mayor grado de escrutinio de dichos clientes sobre los productos y
servicios que tienen contratados, en especial aquellos que han sido objeto de comercializa-
cién enlos ultimos anos, y que presentan caracteristicas complejas o alejadas de las practicas
bancarias tradicionales.

Con el objetivo de mejorar la labor de atencion al usuario de servicios financieros, y adaptarlo
a las nuevas necesidades, se han realizado las siguientes mejoras:

a) El 18 de abril de 2008 se puso a disposicion del publico la Oficina Virtual del
Servicio de Reclamaciones’, con la que el Banco de Espafia inicié su incorpora-
cion al proyecto de administracion telematica.

1. A través de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones los ciudadanos pueden presentar consultas y reclamacio-
nes sin necesidad de desplazarse fisicamente hasta una sucursal de esta institucion. La Oficina Virtual consta de una
zona publica, que permite a los usuarios de productos bancarios realizar consultas sobre cuestiones que puedan surgir
en sus relaciones con las entidades financieras, y de una zona privada, que permite la presentacion de una reclamacion
0 queja contra una entidad concreta, asi como realizar el seguimiento del expediente de reclamacion, mediante la con-
sulta del estado de tramitacion del mismo o la realizacion de consultas de caracter general.
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3.1 Nuevas
reclamaciones recibidas

3.1.1 ;QUIEN RECLAMO?

3.1.2 ;DONDE
SE PRESENTARON
LAS RECLAMACIONES?

ACTIVIDAD DESARROLLADA EN 2008 GRAFICO 3.1
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FUENTE: Banco de Espana.

b) En septiembre de 2008 entrd en funcionamiento un nuevo sistema para dar res-
puesta a las consultas telefonicas recibidas, que son gestionadas mediante la
atencion personalizada a través de un centro telefdnico de atencidn personaliza-
da.

Durante 2008 los usuarios de servicios financieros presentaron 7.449 nuevos escritos de re-
clamacion o queja ante el Servicio de Reclamaciones. En los siguientes apartados se ofrece
informacion sobre quién reclama, las sucursales del Banco de Espafna donde se presentaron
las reclamaciones, las comunidades autdnomas en las que surgieron las incidencias que die-
ron lugar a que se presentase la reclamacion y los tipos de entidades contra las que se diri-
gieron las reclamaciones y quejas.

Pueden presentar reclamacion o queja ante el Servicio todas las personas fisicas o juridicas
con capacidad de obrar, debidamente identificadas, ya sea personalmente o mediante repre-
sentacion, asi como las asociaciones y organizaciones representativas de intereses colectivos
que rednan los requisitos legales exigidos en materia de defensa de los consumidores.

Durante 2008, el 91,7% de los reclamantes fueron personas fisicas, y un 14,7% se habia diri-
gido previamente a alguna de las oficinas de informacion al consumidor de las distintas Admi-
nistraciones Publicas del territorio nacional, las cuales nos dieron traslado de la correspon-
diente queja o reclamacion.

El 8,3% restante se reparte entre sociedades (7,5%), comunidades de propietarios y/o bienes
(0,4%) y asociaciones (0,3%).

Estos datos ponen de manifiesto que el principal usuario del Servicio de Reclamaciones es el
ciudadano.

Las reclamaciones o0 quejas pueden presentarse en cualquiera de las 22 sucursales del Banco
de Espafa existentes en las distintas comunidades autéonomas. De las 7.449 reclamaciones
recibidas en 2008, 5.960 tuvieron entrada directamente en la sede central del Banco de Es-
pafna en Madrid (el 80,0%) y 1.489 se presentaron en sucursales (el 20,0%). El grafico 3.3 nos
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TIPO DE RECLAMANTES GRAFICO 3.2
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SUCURSALES DEL BANCO DE ESPANA EN LAS QUE SE RECIBIERON GRAFICO 3.3
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muestra como se distribuyen esas 1.489 reclamaciones entre las distintas sucursales, siendo
las que recibieron un mayor numero las de Barcelona (195), Sevilla (166), Valencia (137) y

Zaragoza (105).
3.1.3 ;DONDE SURGIERON En el gréfico 3.4 se ofrece la distribucion del nimero de reclamaciones en funcion de la comu-
MAS RECLAMACIONES? nidad auténoma en la que se produjo la incidencia que motivd que se presentara la reclama-

cién o queja’.

Madrid, Andalucia, Comunidad Valenciana y Catalufia son las que absorben un mayor nime-
ro de reclamaciones, representando el 67% del total nacional.

2. Por ejemplo, si un reclamante de nacionalidad alemana, residente en Madrid, discrepase con la actuacion de una
oficina bancaria en Alicante, la comunidad auténoma a la que se asignarfa la reclamacion seria la Comunidad Valencia-

na.
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NUEVAS RECLAMACIONES RECIBIDAS EN FUNCION DE LA COMUNIDAD GRAFICO 3.4
EN LA QUE SE PRODUJO LA INCIDENCIA
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FUENTE: Banco de Espafa.

En ldgica consonancia con el fuerte incremento de conflictividad observado, todas las comu-
nidades auténomas han mostrado un empeoramiento, tanto en términos cuantitativos —de
nudmero de reclamaciones presentadas— como de ratio en relacion con el volumen medio
de actividad.

Madrid continda siendo la entidad que recoge el mayor nimero de reclamaciones, con 2.418
(un 32,5% del total), si bien este hecho hay que ponderarlo con el que sea Madrid la comuni-
dad auténoma que presenta un mayor volumen de actividad financiera (media de créditos y
depdsitos a 31 de diciembre de 2008)° y una mayor diversidad e implantacién de entidades
financieras que ofrecen servicios al publico.

Cataluha, segunda comunidad auténoma en volumen de actividad financiera, continda tenien-
do un peso especifico pequefio sobre el total nacional, si bien este gjercicio también se ha
visto afectada por el incremento generalizado de quejas y reclamaciones, situandose en una
ratio de 2,3, frente al 1,7 del gjercicio anterior.

En términos medios, a nivel nacional se recibieron 5, 7 reclamaciones por cada mil millones de
euros de actividad financiera, 1o que supone un considerable aumento con respecto al ano
2007 (4,2 reclamaciones). Para un andlisis mas detallado por comunidad auténoma, puede
consultarse el grafico 3.5.

Si tenemos en cuenta el numero de habitantes mayores de 16 afos, se observa que, en tér-
minos medios, se presentaron 21,6 nuevas reclamaciones por cada 100.000 habitantes resi-
dentes en Espana, un 30,1% mas que el ano anterior. Destaca el fuerte incremento de recla-
maciones por habitante de la Comunidad de Madrid, donde 52,7 habitantes de cada 100.000
presentaron una reclamacion o queja, lo que supone un incremento con relacion al afio ante-
rior de un 32,7%, superior al incremento de la media nacional. Nuevamente destaca Cataluna
con una ratio de tan solo 11,5 reclamaciones por cada 100.000 habitantes residentes en di-
cha comunidad, siendo una de las mas bajas del territorio nacional (véase grafico 3.6).

3. Para el célculo de la actividad financiera del afio 2008 se ha descontado el efecto de la inflacion sobre el importe de
créditos y depdsitos, tomando al efecto el indice de precios de consumo de 2008 publicado por el Instituto Nacional de
Estadistica (1,4).
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3.1.4 ;CONTRA QUE ENTIDADES
SE RECLAMO?

NUEVAS RECLAMACIONES RECIBIDAS EN CADA COMUNIDAD AUTONOMA, GRAFICO 3.5
POR CADA MIL MILLONES DE EUROS DE ACTIVIDAD FINANCIERA
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FUENTE: Banco de Espana.

NUEVAS RECLAMACIONES RECIBIDAS EN CADA COMUNIDAD AUTONOMA, GRAFICO 3.6
POR CADA 100.000 HABITANTES MAYORES DE 16 ANOS
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FUENTE: Banco de Espafia.

El aumento generalizado de la ratio por habitante, muy superior al aumento de la ratio por
volumen de actividad, es un indicador mas del incremento de conflictividad y grado de insa-
tisfaccidon mostrado por los usuarios de servicios bancarios.

Para un estudio mas detallado de las reclamaciones recibidas teniendo en cuenta el volumen
de actividad financiera y el nimero de habitantes mayores de 16 afios, pueden consultarse los
cuadros 9.3y 9.4 y los gréaficos 9.3 y 9.4 del Apéndice estadistico.

El Servicio de Reclamaciones es competente para conocer de las reclamaciones que presenten
los usuarios de los servicios bancarios prestados por las entidades de crédito autorizadas para
operar en el territorio nacional, asi como de los servicios prestados por las sociedades de tasa-
cién y por los establecimientos de cambio de moneda autorizados para realizar operaciones de
venta de billetes extranjeros y cheques de viajero o gestion de transferencias en el exterior.
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ENTIDADES CONTRA LAS QUE SE RECLAMO GRAFICO 3.7
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FUENTE: Banco de Espana.

Cada escrito de reclamacion o queja recibido en el Servicio de Reclamaciones puede ir dirigi-
do contra una o mas entidades y, en algunos casos, aunque el reclamante dirija su reclama-
cién contra una unica entidad, el Servicio puede considerar necesario, tras el andlisis de su
escrito, conocer las alegaciones de otra/s entidad/es respecto de los hechos reclamados, por
encontrarse también implicada/s en la reclamacién de que se trate.

Esto determina que el numero de entidades contra las que figura abierta una reclamacion sea
habitualmente superior al numero de reclamaciones recibidas. Asi, por ejemplo, durante el
afio 2008 se recibieron 7.449 nuevos escritos de reclamacion contra 7.603 entidades®.

Segun puede observarse en el grafico 3.7, los reclamantes se suelen quejar principalmente
por actuaciones de los bancos (53,4% del total) y de las cajas de ahorros (34,0%). El resto de
las reclamaciones suele referirse a actuaciones de entidades que tienen un menor peso en
nuestro sistema financiero (tales como cooperativas de crédito, establecimientos financieros
de crédito o sucursales de entidades extranjeras).

Teniendo en cuenta la actividad financiera y el nimero de oficinas abiertas al publico por los
bancos y las cajas de ahorros en cada comunidad autbnoma, podemos observar que:

a) En términos medios, los bancos recibieron 5,4 reclamaciones por cada mil millo-
nes de euros de actividad financiera (media de los créditos y depdsitos de la en-
tidad a 31 de diciembre de 2008)°, mientras que las cajas de ahorros recibieron
3,7. Ambos sectores muestran un claro cambio de tendencia respecto a afios
anteriores, en los que la ratio mostraba una tendencia decreciente, presentando
en este ejercicio unos crecimientos de la ratio del 17,4% y del 24%, respectiva-
mente.

b) En media, los bancos recibieron 26 reclamaciones por cada 100 oficinas abiertas
al publico, frente a las 10 que recibieron las cajas de ahorros, es decir, por cada
reclamacion contra una oficina de una caja se presentan 2,6 contra una oficina
de un banco.

4. En 4.057 casos los reclamantes se quejaron de la actuacion de bancos, en 2.588 de la actuacion de cajas de ahorros,
en 262 de la actuacion de cooperativas de crédito, en 220 de la actuacion de sucursales en Espafa de entidades de
crédito extranjeras, en 284 de la actuacion de establecimientos financieros de crédito, en 22 de la actuacién de estable-
cimientos de cambio de moneda, en 34 de la actuacion de sociedades de tasacion y en 136 de la actuacion de entida-
des no sometidas a la supervision del Banco de Espana. 5. Véase la nota 3.
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Estos datos indican que, en términos generales, los clientes de las oficinas de las cajas
de ahorros presentan un mayor grado de satisfaccion (medida esta a través de las recla-
maciones que llegan a recibirse en el Servicio de Reclamaciones). A este hecho contribu-
ye la mayor implantacion geografica de las cajas de ahorros, con un mayor nimero de
oficinas de pequefio tamafo®, lo que les permite una politica de mayor acercamiento a la
clientela.

Para un andlisis mas detallado de estas cuestiones se pueden consultar:

— ElI gréfico 9.2 del Apéndice estadistico, que representa la evolucion trimestral de
los ultimos cinco afios de las reclamaciones presentadas contra bancos y cajas.
En él puede observarse que se mantiene la tendencia tradicional que supone que
los reclamantes se quejan mas por la actuacion de los bancos que por la de las
cajas. En los Ultimos dos afios se aprecia un aumento de las quejas y de las recla-
maciones de manera paralela para ambos tipos de entidades, resultado del cada
vez mayor acercamiento en los productos y servicios que ofrecen.

— El cuadro 9.2 del Apéndice estadistico, que muestra, de forma mas detallada, los
distintos tipos de entidades contra las que se presentan las reclamaciones y que-
jas, y los porcentajes que estas representan respecto al volumen medio de activi-
dad de cada grupo.

— El cuadro 9.5 del Apéndice estadistico, que ofrece informacion detallada por co-
munidades auténomas y por tipo de entidades reclamadas, donde destaca la ele-
vada ratio de 57 reclamaciones por cada 100 oficinas bancarias que presenta la
Comunidad de Madrid durante este ejercicio.

— El recuadro 9.1 del Apéndice estadistico, en el que se desglosan, por comunidad
auténoma, las reclamaciones que cada entidad recibié por cada 100 oficinas
abiertas al publico.

3.1.5 (COMO TRAMITA EL La normativa que regula el funcionamiento del Servicio de Reclamaciones exige para la admi-
SERVICIO DE RECLAMACIONES sion y tramitacion de quejas o reclamaciones:
LA RECLAMACION?
— Acreditar haberlas formulado previamente al departamento o servicio de atencion
al cliente, 0, en su caso, al defensor del cliente.

— Acompanfar cuanta documentacion resulte imprescindible para resolver las cues-
tiones planteadas.

— No incurrir en alguno de los supuestos de inadmision de quejas y reclamaciones.

Para un analisis mas detallado de todas las entidades a las que se dio trasladado de
reclamaciones durante el afio 2008 (con independencia de la fecha de presentacion de
la queja o reclamacion), pueden consultarse los cuadros 9.6 a 9.12 del Apéndice esta-
distico.

6. La implantacion geografica de las cajas de ahorros es muy superior a la de los bancos. A finales de 2008, las cajas de
ahorros tenian 9.596 oficinas abiertas al publico méas que los bancos, lo que supone un ligero incremento respecto al afio
anterior, en el que la diferencia era de 9.232. Catalufia, con 5.587 oficinas, es la comunidad auténoma con mayor pre-
sencia de cajas de ahorros, seguida de Andalucia con 3.885 y de Madrid con 3.279.
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3.1.6 A QUE ENTIDADES
SOLICITO EL SERVICIO

DE RECLAMACIONES
INFORMACION PARA TRAMITAR
LAS RECLAMACIONES?

a. Entidades a las que se dio

traslado de mas reclamaciones

NUMERO Y RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS EN SOLICITUD GRAFICO 3.8
DE ALEGACIONES
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FUENTE: Banco de Espana.

En los graficos 3.8 y siguientes se analiza el comportamiento de algunas entidades en la aten-
cion de las quejas de sus clientes, en funcidn tanto del nimero absoluto de reclamaciones
sobre las que este Servicio solicitd informacion como de la denominada «ratio de reclamacio-
nes respecto del volumen medio de negocio».

Esta ratio pondera las quejas y reclamaciones de la clientela con el volumen de actividad fi-
nanciera de la entidad de que se trate, y se construye tomando como numerador el nimero
de reclamaciones de las que se dio traslado, durante el ano 2008, a cada entidad para que
presente alegaciones, y, como denominador, su actividad financiera (media de los créditos y
depdsitos de la entidad a 31 de diciembre de 2008)”.

Los gréficos 9.6 a 9.10 del Apéndice estadistico muestran una clasificacion detallada de todas
las entidades en funcion de dicha ratio.

En primer lugar, se muestran las diez entidades a las que durante el afio 2008 se dio traslado
de mas reclamaciones, con independencia del grupo al que pertenecen aquellas (véase grafi-
co 3.8). Estas diez entidades recibieron el 48,9% de todas las reclamaciones trasladadas
durante 2008 (es decir, durante 2008 a estas diez entidades se les solicitd informacion en
relacion con 2.167 reclamaciones).

Entre las 10 entidades mas reclamadas, destacan por su elevada ratio, que presenta una
fortisima desviacion respecto de la media, Citibank Espafia, Banco Cetelem y Open
Bank, con 108,8, 84,7 y 56,2 reclamaciones por cada mil millones de volumen de activi-
dad. Las reclamaciones se han concentrado, en el caso de Citibank, en problemas deri-
vados de las liquidaciones de tarjetas de crédito; en el caso de Banco Cetelem, en la
comercializacion y gestion de créditos al consumo, y en el de Open Bank han venido
motivadas por las numerosas incidencias que ha provocado el cambio de su plataforma
tecnoldgica.

7. Véase la nota 3.
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NUMERO Y RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS EN SOLICITUD GRAFICO 3.9
DE ALEGACIONES
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FUENTE: Banco de Espafia.

Entre las entidades de mayor tamafo, Banesto continda situandose por encima de la media
tanto en volumen de quejas como en ratio; Banco Santander sigue reduciendo su ratio, aun-
que se mantiene a la cabeza en numero de quejas recibidas; BBVA ha experimentado un
empeoramiento en relacion con afos anteriores, aumentando su ratio y su posicion respecto
al nimero de traslados de reclamaciones, pasando a ser la segunda entidad mas reclamada.
Respecto a las dos cajas de mayor volumen de actividad, Caja Madrid mejora su ratio, situan-
dose por debajo de la media, y La Caixa se mantiene como la entidad mejor posicionada,
encontrandose debajo de la media tanto por nimero de reclamaciones recibidas como por
ratio segun volumen de actividad.

b. Bancos grandes En el grafico 3.9 se observa la posicion del grupo de bancos grandes.

— Las entidades que destacan por su elevada ratio y su empeoramiento respecto al
presentado el ejercicio anterior son Santander Consumer Finance, SA, Deutsche Bank
y Barclays Bank; en el caso del primero, han tenido una fuerte incidencia los proble-
mas derivados de la concesion y posterior gestion de préstamos para consumo.

— Banco de Santander, pese a continuar siendo la entidad mas reclamada, pasa a
colocarse por primera vez con una ratio igual a la mediana de su grupo; BBVA y
Banesto se sitian como segunda vy tercera entidades mas reclamadas, si bien el
primero se mantiene con una ratio inferior a la mediana y Banesto sigue mostrando
una ratio superior a esta.

— Banco Sabadell es la entidad que presenta una mejor combinacion de bajo nume-
ro de reclamaciones y reducida ratio en relacion con su grupo.

c. Cajas de ahorros grandes En el gréfico 3.10 se muestra el posicionamiento de las cajas grandes.

— Del grupo de cajas grandes, los hechos mas destacables son la mejora experimen-
tada por Caja Madrid, que, a pesar de continuar siendo la que recibe un mayor
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NUMERO Y RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS EN SOLICITUD GRAFICO 3.10
DE ALEGACIONES
Cajas grandes

CAJAS GRANDES
MEDIANA N.° TRASLADOS ANO 2008
MEDIANA RATIO ANO 2008

Ratio de reclamaciones trasladadas

4
Cajastur
35 aja Espana
CajaSt
B Cajasol Ibercaja
3
Caja Duero |
25 Unicaja Caja Madrid.
2 CGA Canarias BBK Caixa Galicia
CcoM Caixa Catallinya Bancaja
15 CAM
! La Caixa
05
0
0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200 220 240 260

Numero de reclamaciones trasladadas

FUENTE: Banco de Espafia.

numero de quejas y reclamaciones, ha mejorado sensiblemente su ratio, situando-
se practicamente en la mediana de su grupo, y el comportamiento de la Caja de
Ahorros y Pensiones de Barcelona (La Caixa), que continda presentando la mejor
combinacién de ndmero de quejas recibidas y de ratio, mostrando este afio la mas
baja de su grupo comparativo.

En el Apéndice estadistico (graficos 9.11 a 9.16) se analizan las ratios de bancos y cajas para
cada una de las materias sobre las que se plantearon mas reclamaciones:

— Préstamos y otras operaciones activas.
— Depdsitos y otras operaciones pasivas.
— Tarjetas de débito o crédito.
Estas ratios se calculan dividiendo el nimero de reclamaciones que se presentaron sobre
cada materia entre el importe de los créditos, el volumen de depdsitos o el nimero de tarjetas
puestas en circulacion por cada entidad, respectivamente®.
Las conclusiones que se extraen de dicho estudio son las siguientes:
— En el caso de los bancos, destacan por su elevada ratio las siguientes entidades:
a) Citibank destaca por su elevada ratio en los tres grupos analizados, si bien en
su mayoria las reclamaciones vienen derivadas de su actividad con tarjetas de
crédito, que también tienen incidencia en los apuntes en cuentas de pasivo, y
en la concesion de créditos para consumo. No obstante lo anterior, se observa

8. Véase la nota 3.

BANCO DE ESPANA 38 MEMORIA DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES, 2008



3.2 Reclamaciones

resueltas

3.2.1

¢ POR QUE SE RECLAMO?

una mejoria en cuanto a la ratio de reclamaciones por volumen de tarjetas
emitidas.

b) Banco Cetelem, por la problematica derivada de su actividad de concesion de
préstamos y créditos para consumo.

c) Open Bank, en operaciones pasivas y en tarjetas de débito o crédito. En las
primeras han tenido una gran incidencia los problemas derivados del cambio
de su plataforma tecnoldgica.

d) Bankinter y Barclays Bank, en operaciones con tarjetas de débito o crédito, si
bien Bankinter ha presentado una reduccion de su ratio en relacion con el gjer-
cicio anterior, mientras que Barclays Bank muestra un fuerte empeoramiento.

— Para las cajas de ahorros, las entidades con unas ratios mas elevadas fueron:

a) En operaciones activas: Caja de Ahorros y M P de Cdérdoba (Cajasur), Caja
Espafia de Inversiones y C Ay M P de Zaragoza, Aragén y Rioja (Ibercaja).

b) En operaciones pasivas: Caja Insular de Ahorros de Canarias, Caja de Ahorros
de Asturias (Cajastur) y M P y C A San Fernando de Huelva, Jerez y Sevilla
(Cajasal).

c) En tarjetas de débito o crédito: M Py C A San Fernando de Huelva, Jerez y
Sevilla (Cajasol), Caja Espafa de Inversiones y Bilbao Bizkaia Kutxa.

Destaca el hecho de que las dos cajas de mayor tamano (La Caixa y Caja Madrid) hayan
mostrado una disminucion de su ratio de reclamaciones sobre inversion crediticia, frente al
aumento generalizado de esta ratio que muestran las restantes cajas.

Durante 2008 se resolvieron 6.572 reclamaciones o quejas, un 40,2% mas que en el ejercicio
anterior. Pese al incremento del nimero de casos resueltos, no ha sido posible absorber el
aumento en el nUmero de casos presentados, lo que ha provocado un incremento del plazo
de respuesta. Cada expediente resuelto suele plantear una o mas cuestiones, lo que implica
que el numero de cuestiones analizadas por el Servicio de Reclamaciones sea siempre supe-
rior al de reclamaciones atendidas®. En este ejercicio también se ha observado que han au-
mentado las reclamaciones que plantean varias cuestiones respecto al ano anterior.

El gréfico 3.11 recoge las cuestiones reclamadas que fueron objeto de analisis.

Durante el afio 2008 los principales motivos de queja y reclamacion fueron los relacionados
con préstamos y créditos (26%), con depdsitos (22,7%) y con tarjetas de crédito y débito
(17,2%). Estos tres grupos absorben aproximadamente el 66% de las materias analizadas y
su evolucion durante los Ultimos cinco afios puede estudiarse en el grafico 9.18 del Apéndice
estadistico, en el que puede observarse el fuerte aumento que han experimentado a lo largo
de todo el gjercicio 2008.

9. Suele ser habitual que muchos reclamantes utilicen un mismo escrito para manifestar su discrepancia con la actuacion
de la entidad por diversos motivos (por ejemplo, las revisiones del tipo de interés del préstamo, las comisiones e intere-
ses adeudados en una cuenta corriente, el trato recibido por parte de los empleados de una determinada oficina, la in-
formacion proporcionada antes de contratar un determinado producto...).
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RESOLUCIONES EMITIDAS GRAFICO 3.11
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En el cuadro 9.15'° del Apéndice estadistico se muestran un detalle de las cuestiones recla-
madas y su comparacion con el gjercicio anterior. Como conclusiones mas relevantes que
podemos extraer del andlisis del mismo, destacamos:

— Incremento de las reclamaciones de operaciones de activo —préstamos y crédi-
tos— y de pasivo —depdsitos a la vista y a plazo— del 29,6% vy del 22,4%, res-
pectivamente, en relacion con el gjercicio anterior.

— Las reclamaciones de tarjetas de crédito y débito también han experimentado un
significativo aumento —un 43,4% — respecto al ano anterior.

— Las reclamaciones sobre letras, cheques, pagarés y recibos han mostrado un sen-
sible repunte del 22,4%, debido en gran medida a la situacion de impago de mu-
chos de estos instrumentos de pago.

— Ligera disminucion de la partida de transferencias, a la que ha colaborado la estabili-
dad mostrada por las reclamaciones por operaciones fraudulentas realizadas a través
de la banca electronica, que habia experimentado un fuerte aumento el afo anterior,
debido en gran parte a las mejoras en las medidas de seguridad adoptadas por la
practica generalidad de las entidades que ofrecen este canal a sus clientes.

— Aumento significativo, por segundo afo consecutivo, de las reclamaciones sobre
herencias.

— Las reclamaciones que han debido ser objeto de traslado a la Comisién Nacional
del Mercado de Valores y a la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensio-
nes se han duplicado, con un incremento del 96,9%. Esto es debido a la importan-
cia que han adquirido las quejas por la contratacion de productos de inversion

10. Notese que, por exigencias metodoldgicas, se ha modificado la clasificacion respecto de la empleada el afio anterior.
Por este motivo, solo es posible la comparacion directa de las grandes rubricas clasificatorias, y no los distintos subgru-
pos.
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RESOLUCIONES EMITIDAS GRAFICO 3.12
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FUENTE: Banco de Espafa.

estructurados, asi como por la comercializacion de seguros vinculados a la conce-
sién de otro tipo de operaciones financieras.

A continuacion se presenta un estudio de las cuestiones mas reclamadas dentro de los tres
grupos que absorben el mayor nimero de reclamaciones (véase grafico 3.12):

— En el caso de las reclamaciones relativas a préstamos y operaciones activas, los
motivos que centraron mas reclamaciones fueron los referentes a las liquidaciones
de dichas operaciones (25,9%), concesiones (19,6%), formalizaciones (12,1%),
cancelaciones (10,3%) y subrogaciones (8,3%)'"". Respecto a las liquidaciones,

11. En muchos expedientes, el Servicio de Reclamaciones se ve obligado a referirse a determinadas clausulas contrac-
tuales, sobre todo en las reclamaciones sobre tipos de interés de las operaciones activas de las entidades, cuando son
variables, pero, en estos casos, siempre se hace la salvedad de que lo que se plasma en el informe es la opinion del
Servicio de Reclamaciones sobre cudl debid ser el tipo que se habia de aplicar, sin perjuicio de poder acudir, si se dis-
crepa con esta opinion, a los jueces y tribunales de justicia.
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3.2.2 ;CUAL FUE LA DECISION
DEL SERVICIO DE
RECLAMACIONES?

a. Resoluciones emitidas,

por tipo de resolucion

destacan las derivadas de operaciones en situacion de morosidad, a las que se les
repercute otro tipo de comisiones y gastos adicionales, y, con motivo de la fuerte
bajada del EURIBOR, las que denuncian que dicha bajada no ha tenido un ade-
cuado reflejo en la revision del tipo de interés de su préstamo hipotecario. En el
capitulo de concesiones también se ha observado, como hecho novedoso en este
gjercicio, el importante nimero de casos en que se reclama la no concesion de
operaciones de financiacion, o la negativa a la renovacion de operaciones venci-
das, fruto del endurecimiento observado en la politica de concesion de riesgo de
la practica totalidad de las entidades financieras. Cancelaciones y subrogaciones
han centrado su problematica en la aplicacion de comisiones, y en la enervacion
de intentos de subrogacion que luego no se han hecho efectivos en los términos
inicialmente acordados.

— En las reclamaciones relativas a depdsitos y cuentas corrientes destacan las que
tuvieron como origen las liquidaciones (27%), las discrepancias con los apuntes
efectuados por la entidad en las cuentas (26,2%) y las cuestiones hereditarias
(12,7%). En las referidas a depdsitos, hay que destacar los casos en los que se
denuncia la contratacion de depdsitos estructurados, cuyas expectativas de renta-
bilidad no se han cumplido y que presentan elevados costes en caso de proceder
a su cancelacion anticipada.

— Por ultimo, en el caso de las tarjetas de débito o crédito, como en afios anteriores,
los principales motivos de queja fueron ocasionados por el robo, sustraccion y uso
fraudulento de las mismas (34,4%), las discrepancias con apuntes efectuados por
la entidad (22,5%), las reclamaciones relacionadas con la formalizacion (15,8%) y la
utilizacion de cajeros automaticos (11,1%). Mencidn especial merecen las reclama-
ciones derivadas de la concesion de «créditos cash», consistentes en el traspaso,
a una cuenta designada por el cliente, de una cantidad determinada con cargo al
limite de su tarjeta de crédito. Créditos que, por su rapidez y facilidad de conce-
sion, son aceptados por muchos clientes, que luego se ven sorprendidos por el
elevado coste financiero que representa este tipo de financiacion, del que no eran
conscientes en el momento de su formalizacion.

Todo expediente de reclamacion o queja concluye con un informe motivado, que contiene
unas conclusiones claras en las que se hace constar si de lo actuado se desprende quebran-
tamiento de normas de transparencia y proteccion de la clientela bancaria, y si la entidad se
ajustd o no a las buenas préacticas y usos financieros'. En todo caso, el informe final debe
pronunciarse sobre todas las cuestiones que planteen las quejas o reclamaciones.

El gréfico 3.13 ofrece la clasificacion de las reclamaciones resueltas durante el gjercicio 2008
en funcion del motivo que dio lugar al archivo del expediente.

Un 36,2% de las reclamaciones resueltas finalizd mediante la emision del correspondiente
informe motivado, Ultima fase del proceso de tramitacién de las reclamaciones, lo que ha

12. Son normas de transparencia y proteccion de la clientela bancaria las que contienen preceptos referidos a las enti-
dades financieras sometidas a la supervision del Banco de Espafa, cuya finalidad es proteger los legitimos intereses de
los clientes estableciendo un conjunto de obligaciones especificas aplicables a las relaciones contractuales entre unos y
otros, exigiendo la comunicacion de las condiciones basicas de las operaciones y regulando determinados aspectos de
su publicidad, normas de actuacion e informacion. Se entiende por buenas practicas bancarias aquellas que, sin venir
impuestas por la normativa contractual o de supervision ni constituir un uso financiero, son razonablemente exigibles
para la gestion responsable, diligente y respetuosa con la clientela de los negocios financieros. Los usos financieros son
aquellos usos mercantiles y bancarios cominmente aceptados en las plazas de que se trate.
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RESOLUCIONES EMITIDAS GRAFICO 3.13

Tipo de resolucién
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FUENTE: Banco de Espana.

supuesto la elaboracion de 2.376 informes, un 35,1% mas que en el gjercicio precedente.
Nuevamente podemos observar el impacto que ha tenido en el Servicio de Reclamaciones el
aumento del grado de insatisfaccion de los clientes de las entidades financieras resultante de
la situacién econdmica que atravesamos.

En un 13,3% de los casos se indico al reclamante que, para poder tramitar su reclamacion,
era necesario que, con caracter previo, se dirigiera al Servicio de Atencion al Cliente o Defen-
sor de la entidad.

El 19,2% de las reclamaciones finalizé por allanamiento de las entidades reclamadas a las
pretensiones de sus clientes. En caso de que la entidad decida allanarse durante la fase de
tramitacion de la reclamacion, debe notificar y justificar documentalmente su decision al Servi-
cio de Reclamaciones, el cual, tras realizar las verificaciones oportunas, comunicara dicho
hecho al reclamante, a fin de que manifeste si se opone al mismo y los motivos en los que basa
su oposion. El allanamiento/desistimiento pone fin al procedimiento.

Por otra parte, el 17,5% de las reclamaciones fue trasladado —por razén de las cuestio-
nes planteadas— a otros organismos supervisores. En este sentido, debemos sefalar
que, aunque en los hechos planteados haya intervenido una entidad de crédito, general-
mente la competencia para la tramitacion y resolucion de las reclamaciones referidas a
valores, seguros o normativa de proteccion de datos es de otros organismos (Comision
Nacional del Mercado de Valores, Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones
o0 Agencia Espanola de Proteccion de Datos), a los que se remiten las reclamaciones re-
cibidas.

De nuevo vuelve a destacar, como en 2007, el fuerte aumento de traslados a la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones (en total, un 64,6% mas que el afio anterior),
aumento debido a la contratacion de seguros vinculados a otras operaciones bancarias y a la
comercializacion por entidades de crédito de determinados productos de seguro de caracte-
risticas novedosas, algunos de los cuales incluyen la contratacion de un derivado financiero
(con el que se ofrece una mayor rentabilidad, pero también un coste elevado en caso de can-
celacion del producto).
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b. Resoluciones emitidas,

por materias

RESOLUCIONES EMITIDAS (a) GRAFICO 3.14

Informes favorables y desfavorables al reclamante, por materias
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FUENTE: Banco de Espafa.

a. Téngase en cuenta que la suma de informes favorables y desfavorables (para cada categoria)
no alcanza el 100%, puesto que en el grafico han sido excluidos otros supuestos que ponen fin
a la reclamacién, como pueden ser los allanamientos/desistimientos o los informes en los que
este Servicio de Reclamaciones no puede emitir pronunciamiento.

Por otro lado, el 9,6% (un 63% mas que en el gjercicio anterior) de las reclamaciones carecia
de la documentacion necesaria para el estudio de la reclamacion, sin que, ante la solicitud
expresa de este Servicio, fuera aportada en el plazo concedido al efecto (10 dias habiles), por
lo que hubo que proceder al cierre de la reclamacion'®; y en el 4,2% restante, el tema plantea-
do no era de competencia de este Servicio, informandose al reclamante sobre el organismo o
instancia competente para resolver las cuestiones por él expuestas'®.

Debemos reiterar aqui que, pese a que muchos reclamantes lo intenten, es evidente que el Servi-
cio de Reclamaciones no constituye una segunda o diferente instancia, en la que puedan resolver-
se asuntos sobre los que haya recaido resolucion judicial. Obviamente, tampoco es competente
para ordenar, supervisar o controlar la correcta ejecucion de las distintas resoluciones judiciales.

Para un andlisis mas detallado de los distintos tipos de resolucion que el Servicio de Reclama-
ciones emitié en 2008, pueden consultarse los cuadros 9.13 y 9.14 y el grafico 9.17 del
Apéndice estadistico de esta Memoria.

El grafico 3.14 muestra, por materias, el porcentaje de informes para los que el Servicio de
Reclamaciones emitié un informe favorable al reclamante o desfavorable al mismo.

El grupo en el que obtienen mas resoluciones favorables los reclamantes es el relativo a de-
positos y operaciones pasivas, seguido del grupo de préstamos y operaciones activas y del
de tarjetas. En el grupo de préstamos y operaciones activas, no obstante, los informes desfa-
vorables al reclamante superan a los favorables.

13. Datos y documentacion necesarios para presentar la reclamacion: a) datos de identificacion del interesado (nom-
bre y apellidos o denominacién social, domicilio a efecto de notificaciones, DNI 'y representacion, en caso de haberla);
b) entidad o entidades contra las que se reclama y oficinas implicadas; ¢) motivo concreto de la queja o reclamacion;
d) lugar, fecha y firma, y e) documentacion acreditativa de los hechos reclamados. Si la documentacion o informacion
aportada fuese incompleta, se requerira al interesado para completarla en un plazo de 10 dias habiles. En caso de no
hacerlo, se archivara su escrito sin mas trdmite.  14. Dentro de este grupo se encuentran cuestiones de las que resultan
competentes para su conocimiento otros departamentos del Banco de Espana, los organismos competentes en materia
de consumo de las Comunidades Auténomas, los jueces y tribunales de justicia, etc.
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c. Resoluciones emitidas,

por tipos de entidades
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El grafico 9.22 del Apéndice estadistico ofrece la serie historica de los ultimos cinco anos de
los informes favorables y desfavorables para el total de materias reclamadas. Es destacable el
fuerte y sostenido crecimiento que se observa desde mediados del ejercicio anterior en las
resoluciones emitidas a favor del reclamante, que durante el Ultimo trimestre del afio han su-
perado a las desfavorables.

Las reclamaciones pueden dirigirse contra una o mas entidades, y en algunos casos, aunque
inicialmente se dirijan contra una sola entidad, del andlisis de la reclamacion puede evidenciar-
se la existencia de otra/s entidad/es implicada/s en la cuestion reclamada, a la/s que habra que
pedir alegaciones, y sobre la/s que también habra que emitir un pronunciamiento. Esto deter-
mina que el nimero de entidades reclamadas sea superior al de resoluciones emitidas.

El grafico 3.15 analiza los distintos pronunciamientos emitidos por el Servicio de Reclamacio-
nes, una vez que la reclamacion ha sido admitida a tramite y se ha solicitado informacion a la
entidad de que se trate.

Teniendo en cuenta Unicamente allanamientos/desistimientos e informes emitidos, debemos
destacar que:

1 Las resoluciones favorables a los intereses del reclamante han igualado practica-
mente a las desfavorables —1.063 informes favorables, frente a 1.070 desfavo-
rables—, aumentando su porcentaje en 2008, hasta alcanzar el 43,8% del total
de informes emitidos.

2 En términos medios, las entidades optaron por allanarse a las pretensiones de
sus clientes en una de cada tres reclamaciones admitidas a tramite. Esta propor-
cidn se mantuvo estable en relacion con el afio anterior.

3 Los bancos y los establecimientos financieros de crédito son los tipos de entidades
que mas se allanaron a las pretensiones de los reclamantes (42% y 44,6%, respec-
tivamente) y las que, ademas, menor porcentaje de informes favorables al reclaman-
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3.2.3 CUAL FUE LA REACCION
DE LAS ENTIDADES EN LOS
CASOS EN QUE EL SERVICIO

DE RECLAMACIONES OBSERVO
QUEBRANTAMIENTO DE NORMAS
DE TRANSPARENCIA Y
PROTECCION DE LA CLIENTELA
Y/O DE LAS BUENAS PRACTICAS
Y USOS FINANCIEROS?

te recibieron (28,8% en el caso de los bancos y 24,4% en el de los establecimientos
financieros de crédito), mientras que las cajas de ahorros y las cooperativas de cré-
dito fueron las que menos se allanaron (un 20,8% y un 10,7%, respectivamente) y
obtuvieron un mayor porcentaje de informes desfavorables al reclamante (40,8%
y 46%, respectivamente). Estos datos son indicativos de una mayor labor depurati-
va, en general, de los Servicios de Atencion al Cliente de las cajas de ahorros en
relacion con los bancos, que consiguen que menos clientes insatisfechos tengan
que acudir al Servicio de Reclamaciones para hacer valer sus pretensiones.

Entre los bancos que mas se allanaron, se encuentran Banco Santander, SA,
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA, Banco Espariol de Crédito, SA (Banesto),
Banco Cetelem, SA, y Citibank, SA.

En el caso de las cajas, las entidades que mas se allanaron fueron Caja de Ahorros
y M P de Madrid, M Py C A San Fernando de Huelva, Jerez y Sevilla (Cajasol),
Caja de Ahorros de Galicia y Bilbao Bizkaia Kutxa.

Para un andlisis mas detallado de esta informacion, pueden consultarse los graficos 9.23 a
9.27 y los cuadros 9.16 a 9.22 del Apéndice estadistico, donde se ofrecen los datos relativos
a allanamientos e informes emitidos durante el ano para cada una de las entidades.

El informe emitido por el Servicio de Reclamaciones no tiene caracter vinculante, por lo que
las entidades, en el caso de resolucion favorable al usuario de servicios financieros, no estan
obligadas a rectificar o corregir su actuacion.

No obstante lo anterior, si el informe emitido por el Servicio de Reclamaciones es favorable al
reclamante la entidad cuenta con un plazo de un mes para rectificar su actuacion y ponerlo en
conocimiento del Servicio de Reclamaciones, junto con la oportuna justificacion documental.
Una vez transcurrido dicho plazo, se procede al archivo de la reclamacion, dejando constan-
cia de si la entidad ha optado o no por rectificar.

Para considerar que la entidad ha rectificado su actuacion para con su cliente, se requiere de esta
algun tipo de actuacion concreta en la que el Servicio pueda basarse para dictaminar la misma.

Esto resulta especialmente complicado en el caso de quejas de los clientes sobre cuestiones
que no tienen un claro reflejo econdmico que sirva para cuantificar y acreditar la rectificacion
producida, y sobre las que la entidad, aun admitiendo el criterio del Servicio, se limita a modi-
ficar su actuacion para casos sucesivos.

La reiteradamente mencionada situacion financiera que estamos viviendo ha contribuido de mane-
ra importante a que se produzcan numerosas situaciones de quejas resueltas a favor de los recla-
mantes, en las que no ha sido posible dejar constancia de las rectificaciones de las entidades.

En relacidn con el afio anterior, durante 2008 disminuyé el porcentaje de rectificaciones de las
entidades ante los informes del Servicio, situandose en un 28,4%.

Se ha observado durante este ejercicio, y especialmente en la Ultima parte del afo, que mu-
chas entidades no han manifestado en el plazo legalmente establecido su aceptacion o recha-
zo del informe recibido, o lo han hecho con posterioridad al mismo, cuando ya este Servicio
habifa procedido a su archivo como «no recitificada la actuaciéns.
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3.3 Consultas atendidas

INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE Y RECTIFICACIONES GRAFICO 3.16
Entidades para las que se emitid un mayor ndmero de informes favorables
al reclamante
ENTIDADES PARA LAS QUE EL SERVICIO DE RECLAMACIONES EMITIO 15 O MAS INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE
MEDIA PORCENTAJE DE RECTIFICACIONES (TODAS LAS ENTIDADES)
Informes favorables al reclamante sobre el total de informes y allanamientos (%)
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FUENTE: Banco de Espafia.

Centrandonos en las 17 entidades para las que este Servicio de Reclamaciones emitio mas
informes contrarios (grafico 3.16), vemos que:

— Citibank Espafa, SA (5,8%), Banco Espanol de Crédito, SA (7,9%), y C A de Va-
lencia, Castellon y Alicante (9,5%) fueron las entidades que menos rectificaron su
actuacion conforme a lo previsto en las conclusiones de los informes.

— Por el contrario, Caja de Ahorros del Mediterraneo (54,2%), M Py C A de Ronda,
Cédiz, Almeria, Mdlaga y Antequera (50%) y Caja Espafna de Inversiones, C Ay
M P (50%), fueron las que mas rectificaron.

Para un andlisis mas especifico de las rectificaciones, pueden consultarse en el Apéndice
estadistico los cuadros 9.23 a 9.29 (que detallan las rectificaciones de los distintos grupos de
entidades a los informes favorables al reclamante), los graficos 9.28 a 9.30 (que representan
las rectificaciones por tipo de entidad, la serie histdrica de los cinco ultimos afnos del porcen-
taje de rectificaciones y el detalle para cada banco o caja de ahorros) y el grafico 9.31 (que
detalla las rectificaciones por materias reclamadas).

Por dltimo, debemos indicar que el Servicio de Reclamaciones tuvo constancia documental de la
devolucion de 3.453.996,16 euros de las entidades a sus clientes con motivo de allanamientos y
rectificaciones, lo que supone un incremento de un 141,5% con relacion al ejercicio anterior.

Durante 2008 se produjo un importante incremento de las consultas recibidas, tanto por via
telefénica como por escrito (incluyendo en este concepto tanto las presentadas directamente
en los registros del Banco de Espafia como las que lo fueron por via telematica).

La opcion de presentar consultas por via telematica supone un medio agil y dinamico de re-
solver las dudas mas frecuentes que se les plantean a los usuarios de servicios financieros y
esta siendo un canal cada vez mas conocido y utilizado por el publico, evitando en muchas
ocasiones la presentacion de una reclamacion posterior. La creacion de la Oficina Virtual del
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CONSULTAS GRAFICO 3.17

EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS CONSULTAS EVOLUp|O’N TRIMESTRAL DE LAS CONSULTAS
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FUENTE: Banco de Espafa.

a. Durante los dos ultimos trimestres de 2005, las consultas recibidas por via telematica fueron
resueltas por otros departementos del Banco de Espafa.

Servicio de Reclamaciones (el 18 de abril del 2008) afiadio un nuevo canal de presentacion de
reclamaciones y consultas ante el Servicio.

El nimero total de consultas escritas recibidas en el Servicio de Reclamaciones durante el afio
2008 fue de 4.072, lo que supuso un incremento del 142,5% con relacion a las 1.679 recibidas
durante el gjercicio anterior. Por otro lado, en 2008 se registraron 25.389 consultas telefonicas (re-
cibidas a través del call center instalado en el Servicio de Reclamaciones), frente a las 14.400
atendidas el afio anterior, lo que representd un aumento del 76,3% respecto al pasado ejercicio.

El grafico 3.17 detalla la evolucion trimestral de ambos tipos de consultas. Las cuestiones
sobre las que los consultantes mostraron mayor interés se encuentran, por una parte, muy
interrelacionadas con la problematica financiera del momento, rapido reflejo de las dudas e
inquietudes mas frecuentes de los ciudadanos en esta materia, y, por otra, presentan una
casuistica muy similar a la de las reclamaciones y quejas presentadas.

Como cuestiones mas destacadas, cabe sefalar, respecto a las operaciones de préstamo/
crédito, la inquietud mostrada por la correccion en las liquidaciones de préstamos hipoteca-
rios tras las revisiones del tipo de interés (que fueron al alza en la mayor parte de 2008, en
especial en préstamos en progresion geométrica), los problemas derivados de la enervacion
de subrogaciones hipotecarias, temas relacionados con la falta de concesion de operacio-
nes de financiacion por parte de las entidades, bien sea de refinanciacion o de operaciones
nuevas, Yy la utilizacion de lineas de financiacion especiales del Gobierno.

Respecto a las de depdsito, las distintas comisiones adeudadas en cuentas corrientes, las
condiciones contractuales de depdsitos a plazo, y en especial los estructurados, y cuestiones
relacionadas con la informacion y disposicion de cuentas a herederos.

Finalmente, se reciben muchas consultas sobre la forma de actuar ante el robo, sustraccion o
uso fraudulento de una tarjeta de crédito y débito.

Para un andlisis mas detallado de las consultas escritas y telefénicas resueltas por el Servicio
de Reclamaciones durante 2008, pueden consultarse los graficos 9.32 y 9.33 del Apéndice

estadistico.
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4 Sector exterior

Espafia es miembro fundador de FIN-NET, red para la resolucion extrajudicial de conflictos
transfronterizos entre consumidores y proveedores en el ambito de los servicios financieros,
dentro del Espacio Econdémico Europeo (EEE). A estos efectos, se entienden los servicios fi-
nancieros en sentido amplio: servicios bancarios, seguros y servicios de inversion.

A 31 de diciembre de 2008, la red FIN-NET estaba integrada por 46 miembros pertenecientes
a 21 Estados miembros del EEE (los Estados miembros de la Union Europea mas Noruega,
Islandia y Liechtenstein). El cuadro 4.1 enumera los organismos de resolucion de conflictos
financieros miembros de FIN-NET a 31 de diciembre de 2008.

Como ya se apuntd en la Memoria del ejercicio anterior, el Servicio de Reclamaciones del
Banco de Espafa ha venido participando activamente en las actuaciones en el marco de FIN-
NET, asistiendo a las dos reuniones plenarias que se celebran, una de ellas en Bruselas y la
otra, que tuvo lugar el 16 de octubre de 2008, en Madrid, en la sede del Banco de Espana,
en la que se analizaron, entre muchos otros temas, las implicaciones de la crisis en el ambito
de las reclamaciones por servicios financieros.

Con ello, en definitiva, se pretende que el intercambio de experiencias entre los miembros de
FIN-NET en la resolucién de conflictos financieros pueda servir de utilidad reciproca, asi como
de herramienta para que los reguladores —nacionales y comunitario— conozcan los proble-
mas y deficiencias que pueden presentarse en la ordenacion de estos aspectos en los distin-
tos paises y poder llegar asi a una homogeneizacion del tratamiento de los conflictos.

Otro reto importante de FIN-NET ha sido estrechar la colaboracion con los Centros Europeos
del Consumidor (European Consumer Centres Network, ECC-Net), oficinas de atencién al
consumidor, situados en cualquier Estado miembro de la Union Europea, que ofrecen infor-
macion o asistencia en relacion con la adquisicion de un bien o la utilizacion de un servicio en
un pais diferente al propio. Su actuacion se extiende a cualquier area de consumo y no son
organismos que se pronuncien sobre los conflictos, sino que asesoran e informan al consumi-
dor sobre el modo de llevar a cabo sus reclamaciones, pudiendo ser el propio Centro Europeo
del Consumidor el que traslade la reclamacion o consulta al organismo competente para su
resolucion (véase recuadro 4.2).

En este sentido, el Servicio de Reclamaciones ha continuado durante el aio 2008 su estrecha
colaboracion con el Centro Europeo del Consumidor en Espafa, consistente en la tramitacion
de las reclamaciones y consultas que dirigen al Servicio de Reclamaciones (que, en su caso,
se trasladan al organismo competente miembro de FIN-NET), y en proporcionar la informacion
y el asesoramiento preciso sobre la regulacion aplicable en cuestiones financieras.

Durante el afio 2008 el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafa organizé y participd
en diversos seminarios y jornadas, tanto en el ambito nacional como en el internacional, en los
que se analizaron determinadas cuestiones de actualidad en relacion con la operativa banca-
ria:

— Segundo Curso sobre la Proteccion del Cliente de Servicios Financieros (16 a 20
de junio de 2008). Este curso, organizado conjuntamente con el Departamento de
Economia y Relaciones Internacionales del Banco de Espafa, contd con la asis-
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FIN-NET

¢Qué es FIN-NET?

FIN-NET surge siguiendo la Recomendacion de la Comision Europea
98/257/CE, de 30 de marzo, relativa a los principios aplicables a los
organos responsables de la solucion extrajudicial de los litigios en
materia de consumo y pretende facilitar el acceso a procedimientos
de denuncia extrajudicial en caso de litigios financieros transfronteri-
zos dentro del EEE.

¢Coémo funciona FIN-NET?

FIN-NET permite ponerse en contacto con el érgano de denuncia
extrajudicial de litigio financiero en el pais de origen del consumidor
(sistema mas cercano), aun en caso de que la denuncia se refiera a
una empresa financiera extranjera.

Este mecanismo permite averiguar cual es el sistema de denuncia
competente para la resolucion del conflicto y ofrece la informacion
necesaria sobre el sistema y el procedimiento que aplica el organis-
mo al que corresponde resolver, en el pais donde se produjo la inci-
dencia.

Una vez que el consumidor financiero entra en contacto con el siste-
ma de resolucion de su pais, la reclamacion puede llevarse a cabo de
dos maneras:

— El organismo del pais de origen admite la reclamacion y la tras-
lada al organismo competente en el pais donde se produjo la
incidencia o del proveedor del servicio financiero.

— En determinadas circunstancias puede ser mejor que el con-
sumidor financiero entre directamente en contacto con el sis-
tema pertinente. Asi lo aconsejara el organismo miembro de
FIN-NET del pais de origen del consumidor, proporcionando la
informacion necesaria sobre los tramites o requisitos preci-
SOS.

¢ Coémo se crea FIN-NET?

Esta red se crea mediante la adhesion a un memorando, que es una
declaracion de intenciones de cooperacion.

Las disposiciones del memorando no son juridicamente vinculantes
para las partes, y por ello no crean derechos ni obligaciones lega-
les para las mismas o para terceros.

Este memorando establece unos modelos basicos de cooperacion,
si bien permite que los miembros establezcan cualquier otro sistema
que permita llevar a cabo los objetivos de la red.

¢Quiénes son los miembros de FIN-NET?

En la mayor parte de los Estados miembros del EEE existen procedi-
mientos de resolucion extrajudicial de denuncias sobre todos los
servicios financieros (si bien actualmente el Servicio de Reclamacio-
nes del Banco de Espana es el tnico miembro del sistema espafiol).

En algunos casos, el érgano de resolucion es creado por una dispo-
sicion normativa y, en otros, el érgano ha sido creado de manera
voluntaria. Del mismo modo, la sujecion al organismo de resolucion
puede ser obligatoria o voluntaria, al igual que la adhesion de los
proveedores financieros (bancos, companias de seguros, otras enti-
dades financieras...).

Las decisiones que estos sistemas de resolucion alcancen pueden
ser vinculantes 0 no, pueden cubrir reclamaciones sobre todos los
productos que ofrezcan o solamente sobre algunos. En todo caso,
para ser miembro de FIN-NET estos organismos deben cumplir los

RECUADRO 4.1

principios de la recomendacion de la Comision Europea antes citada,
que son los siguientes:

1 Principio de independencia: La independencia del érgano
responsable de la toma de la decision estara asegurada, de
forma que se garantice la imparcialidad de su accion.

2 Principio de transparencia: El sistema adoptara las medidas
necesarias para garantizar que el consumidor disponga de
toda la informacion necesaria sobre el procedimiento y que
los resultados sean evaluables objetivamente.

3 Principio de contradiccion: El procedimiento que habra de
seguirse implicara la posibilidad de que todas las partes inte-
resadas den a conocer su punto de vista a la institucion com-
petente y que tengan conocimiento de todas las posturas y
de todos los hechos expuestos por la otra parte.

4 Principio de eficacia: La eficacia del procedimiento estara
asegurada por medidas que garanticen:

— El acceso del consumidor al procedimiento, sin estar obli-
gado a utilizar un representante legal.

— La gratuidad del procedimiento o la fijacion de costes mo-
derados.

— La fijacion de plazos cortos entre la consulta presentada
ante el érgano y la toma de la decision.

— La atribucion de un papel activo al érgano competente,
que le permita tener en cuenta todo elemento Util para la
solucion del litigio.

5 Principio de legalidad: La decision del érgano no podra tener
como resultado privar al consumidor de la proteccion que le
garantizan las disposiciones imperativas de la ley del Estado
en el que esté establecido el érgano.

6 Principio de libertad: La decision del érgano solo podra ser
obligatoria para las partes cuando estas hayan sido previa-
mente informadas y la hayan aceptado expresamente.

7 Principio de representacion: El procedimiento no podra privar
a las partes del derecho a hacerse representar 0 acompanar
por un tercero en todas las etapas del procedimiento.

¢ Cudles son los objetivos de FIN-NET?

— Ofrecer al consumidor financiero acceso facil y con conoci-
miento de causa a procedimientos de resolucion extrajudicial
en caso de conflictos transfronterizos dentro del EEE.

— Garantizar un eficaz intercambio de informacion entre los sis-
temas europeos, de modo que las denuncias transfronterizas
que se presenten sean tramitadas con la maxima celeridad,
eficacia y profesionalidad.

— Garantizar que los sistemas de resolucion extrajudicial de con-
flictos de los distintos paises del EEE se apliquen segun un
conjunto de garantias minimas comunes.
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ORGANOS DE RESOLUCION EXTRAJUDICIAL DE CONFLICTOS FINANCIEROS MIEMBROS DE FIN-NET,
POR PAISES (DICIEMBRE DE 2008)

PAIS

ALEMANIA

AUSTRIA

BELGICA

DINAMARCA

ESPANA

FINLANDIA

FRANCIA

GRECIA

HOLANDA
IRLANDA

ISLANDIA

ITALIA

LIECHTENSTEIN

LITUANIA

LUXEMBURGO

NORUEGA

POLONIA

PORTUGAL

REINO UNIDO

REPUBLICA CHECA

SUECIA

FUENTE: Banco de Espana.

CUADRO 4.1

ORGANOS DE RESOLUCION EXTRAJUDICIAL DE CONFLICTOS FINANCIEROS

Schlichtungsstelle bei der Deutschen Bundesbank

Ombudsmann der Privaten Banken

Deutscher Sparkassen- und Giroverband

Verband der Privaten Bausparkassen e.V. — Kundenbeschwerdestelle

Ombudsmann der Deutschen Genossenschaftlichen Bankengruppe c/o

Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken BVR
Ombudsmann der Offentlichen Banken

Schlichtungsstelle der LBS

Ombudsmann Private Kranken- und Pflegeversicherung

Versicherungsombudsman e.V.

Gemeinsame Schlichtungsstelle der Osterreichischen Kreditwirtschaft

Ombudsman des Assurances/Ombudsman van de Verzekeringen
Service de Médiation Banques — Crédit — Placements/Bemiddelingsdienst Banken — Krediet — Beleggingen

Ombudsman aupres de La Poste/Ombudsdienst bij De Post

Pengeinstitutankenaevnet
Realkreditankenaevnet

Ankenaevnet for Forsikring
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia

Kuluttajavalituslautakunta
Arvopaperilautakunta

Kuluttajien vakuutustoimisto/Vakuutuslautakunta

Médiateur de Groupement des Entreprises Mutuelles
Autorité des Marchés Financiers - Service de la Médiation
Médiateur de la Fédération Frangaise des Sociétés d’Assurances

Le Médiateur de I’Association Frangaise des Sociétés Financieres (ASF)

Hellenic Banking Ombudsman

Ministry of Development. Commerce Secretariat General. Directorate of Insurance Enterprises
Klachteninstituut Financiéle Dienstverlening (Kifid)
Biuré an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais/Financial Services Ombudsman’s Bureau

Urskurdarnefnd f vatryggingamalum

Urskurdarnefnd um vidskipti vid fidrmalafyrirtaeki

Ombudsman Bancario

ISVAP - Istituto di Vigilanza sulle Assicurazioni Private e di Interesse Collettivo

Bankenombudsmann

Schlichtungsstelle zur Beilegung von Streitigkeiten bei der Ausfilhrung von Uberweisungen
Nacionaline vartotojy teisiy apsaugos taryba prie Teisingumo ministerijos
Médiateur en Assurances

Commission de Surveillance du Secteur Financier (CSSF)

Bankklagenemnda

Forsikringsklagekontoret

Sad Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych

Arbiter Bankowy

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa
Servico de Mediacédo de Conflitos, CMVM

Financial Ombudsman Service
Finan&ni Arbitr Ceské Republiky

Allmanna Reklamationsn@mnden
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CENTRO EUROPEO DEL CONSUMIDOR EN ESPANA

El Centro Europeo del Consumidor en Espana esta radicado en Madrid
y tiene personal destacado en Catalufa (en la Agencia Catalana del
Consumo), asi como en el Pais Vasco (en la Direccion de Consumo y
Seguridad Industrial), para colaborar en la tramitacion de los casos.

Forma parte de la Red Europea, ECC-Net, de Centros Europeos del
Consumidor, organismos y entidades similares en su funcionamiento,
competencias y objetivos, situados en cada uno de los Estados
miembros de la Union Europea y creados a instancia de la Comision
Europea.

RECUADRO 4.2

El Centro Europeo del Consumidor en Espana puede ayudar:
— A los ciudadanos de cualquier Estado miembro de la Union
Europea que adquieren un bien o contratan un servicio en

cualquier parte del territorio espanol.

— A los ciudadanos espanoles que adquieren un bien o contra-
tan un servicio en un Estado miembro que no sea Espana.

Mas informacién: http://cec.consumo-inc.es.

tencia, como participantes, de diversos representantes o miembros de bancos

centrales o de organismos supervisores 0 encargados de atender consultas o re-

clamaciones de consumidores financieros en Centroamérica y América del Sur.

Contamos con la colaboracion especial del Financial Ombudsman Service del

Reino Unido, de los servicios de reclamaciones y representantes de otros organis-

mos supervisores (Comision Nacional del Mercado de Valores, y Direccion General

de Seguros y Fondos de Pensiones), de algunos titulares de servicios de atencion

al cliente de distintas entidades de crédito espafiolas, del Defensor del Cliente del

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA, de miembros de la Catedra de Derecho

Mercantil de la Universidad de Valencia, de una representante del Instituto Nacional

del Consumo, etc.

— INFO08: Conferencia internacional de ombudsman de servicios financieros. El

Servicio de Reclamaciones ha participado en esta conferencia celebrada en sep-
tiembre de 2008 en Nueva York.

— Seminario sobre Aspectos Legales de los Bancos Centrales, organizado por el

Banco de Francia a principios del mes de diciembre.

— Convencidn Anual de los Servicios de Atencion al Cliente de las Cajas de Ahorros.

En este seminario se revisaron los criterios de resolucion de reclamaciones y que-

jas utilizados por los servicios de atencion al cliente de las cajas de ahorros y por

el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espana.

Finalmente, se ha colaborado activamente en la definicion y puesta en marcha del Plan de

Educacion Financiera anunciado en mayo de 2008, elaborado en el marco de un convenio

de colaboracion entre el Banco de Espafa y la Comision Nacional del Mercado de Valores. En

ejecucion de este Plan, se celebraran a lo largo de 2009 distintas ponencias, impartidas a

técnicos de consumo de las Comunidades Autdnomas, asi como a diversos colectivos de

consumidores.
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5.1 Introduccion

5.2 Acotaciones
y terminologia

5 Algunas consideraciones sobre avales y garantias

La compleja problematica técnico-juridica inherente a la figura de los avales o garantias, tan
ligados al desarrollo de la actividad econdémica y financiera, tiene su reflejo en la emision por
parte de las entidades de crédito de garantias a favor de sus clientes con distintas finalidades
y por distintos conceptos, que van desde los avales entregados a favor de las Administracio-
nes Publicas, hasta los avales a primer requerimiento por incumplimiento de condiciones
contractuales, pasando por toda la larga lista de garantias que puede otorgar una entidad de
crédito a favor de sus clientes, y en la exigencia de la figura del avalista o garante de determi-
nadas operaciones de crédito concedidas a sus clientes, a fin de disminuir el riesgo de solven-
cia de dichas operaciones.

En la actual situacion econdémica, y como logico reflejo de la crisis financiera en la que nos
encontramos inmersos, han adquirido una especial relevancia los problemas derivados de la
necesidad de ejecucion de avales en los que se encuentran implicadas las entidades de cré-
dito, bien como sujetos pasivos, en el caso de requerir de pago a los avalistas de operaciones
de crédito que han devenido impagadas, bien como sujetos activos, siendo en este caso di-
chas entidades las requeridas a hacer frente a sus obligaciones como garantes del incumpli-
miento de una obligacion principal.

En este contexto, se ha considerado interesante elaborar un articulo en el que brevemente se
resuman las caracteristicas fundamentales de esta figura juridica, en ocasiones poco conoci-
das, exponiendo aquellas cuestiones que han sido objeto de reflexion por parte del Servicio
de Reclamaciones del Banco de Espafa con motivo del andlisis y estudio de los casos que se
nos estan presentando, haciendo especial hincapié, por su actual recurrencia, en contraste
con la ausencia de casos reclamados hasta ahora, en la problematica derivada del incumpli-
miento contractual por parte de vendedores de viviendas que habian recibido cantidades
entregadas a cuenta del precio de las mismas por parte de los compradores, cantidades que
contaban con un aval especial creado especificamente por la Ley 57/1968, de 27 de julio.

De entrada, procede acotar la materia que se pretende abordar en este capitulo, para excluir
de comentario tanto las referencias a los antecedentes histéricos como el analisis de las de-
nominadas «cartas de patrocinio» (las comfort letters anglosajonas).

En cuanto a los primeros, siendo el propdsito que aqui se persigue ofrecer una panoramica
actualizada de los avales y garantias en general, y en el mercado bancario y financiero en
particular, sera suficiente comentar que, como tantas de nuestras instituciones juridicas, tam-
bién las garantias encuentran sus raices en el Derecho Romano, y subrayar dentro de este la
significacion de la figura de la fideiussio, en su version clasica, anterior a las interferencias
posclasicas y justinianeas, para rastrear los fundamentos ultimos conocidos de las hoy deno-
minadas garantias independientes o auténomas.

Con respecto a las cartas de patrocinio, pese a su innegable funcion de garantia en un senti-
do muy amplio, se apartan del enfoque que aqui se adopta, orientado hacia las modalidades
de garantia mas extendidas en nuestro trafico juridico, sin perjuicio de constatar que dichas
cartas, importadas fundamentalmente del mundo anglosajon, estan adquiriendo una presen-
cia cada vez mayor en la vida negocial y plantean interesantes cuestiones juridicas, todo lo
cual, unido a su diversidad de clases y a su diferente virtualidad, justifica sobradamente un
estudio en exclusiva.
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5.3 Tipologia

5.4 Arquitectura juridica

Aproximarse a la tematica de los avales y garantias comporta una inevitable referencia a la
terminologia, para dejar sentado que avales, fianzas y garantias son tres términos que reflejan
una misma realidad: el negocio juridico de garantia.

Baste anadir al respecto que, representando garantia la denominacion mas amplia y genérica,
aval por antonomasia es la garantia cambiaria, aplicandose también a las garantias plasma-
das en podlizas mercantiles, de donde se ha extendido a las garantias emitidas por entidades
de crédito, al tiempo que ha servido igualmente para denominar las garantias prestadas a
favor de la Administraciéon Publica, o las creadas por leyes especiales (asi, por ejemplo, las
garantias de cantidades entregadas a promotores a cuenta del precio de adquisicion de vi-
viendas). Por su parte, la fianza —o afianzamiento— constituye la denominacion legal clasica
de la garantia en el ordenamiento juridico privado, civil y mercantil. El uso preferente o exclu-
sivo de alguno de los términos aparece, pues, estrechamente ligado a la clase de soporte
documental utilizado o al ambito en que se preste la garantia.

En un orden l6gico, el segundo capitulo que se ha de tratar debe ser el relativo a los tipos
de garantias, con un propoésito meramente enunciativo, previo a su analisis particularizado.
En este sentido, dejando aparte otros posibles criterios clasificatorios, cabe establecer tres
tipos basicos y un pseudo tipo o subtipo adicional, todos los cuales pueden afianzar obli-
gaciones de dar o de hacer: garantias simples, garantias solidarias, garantias independien-
tes 0 autdnomas, y garantias a primer requerimiento. En el andlisis de los tres tipos basicos
de garantias que se efectuara después en la misma secuencia enumerada, se podra adver-
tir una progresiva potenciacion del derecho del beneficiario de cada tipo de garantia, que
discurre en paralelo y en sentido inverso con el grado de dependencia de la obligacion
principal garantizada.

Las que podriamos llamar lineas maestras en el disefio juridico de las garantias son esencial-
mente la relacion juridica garantizada y el principio de libertad de pactos y su juego en los
documentos de garantia.

Las garantias se apoyan en un sustrato, se asientan en un terreno que no es otro que el de la
relacion juridica de base garantizada. La garantia es un negocio juridico superpuesto al nego-
cio juridico principal subyacente. La concepcion causal de nuestro Derecho, que hace de la
causa un elemento esencial del contrato (articulo 1261, 3.°, del Cédigo Civil), impone la nece-
saria vinculacion entre garantia y obligacion garantizada, cuyo afianzamiento es la causa de
aquella. Esa vinculacion puede darse en mayor o menor grado, pero nunca puede existir
una desvinculacion absoluta: una garantia sin causa (esto es, sin obligacion a afianzar) seria
un negocio nulo, y su imposible hipotética eficacia determinaria un enriquecimiento injusto del
beneficiario, si llegase a hacerse efectiva. Ese vinculo, mas o menos fuerte, se da en todos los
tipos de garantias, incluso en las caracterizadas como independientes o autdnomas; en una
escala cromatica, de intensidad de color por grado de vinculacion, los tonos mas vivos corres-
ponderian a las garantias simples, los medios a las solidarias, y los palidos a las independien-
tes. Buscando otra imagen en la sintaxis, las garantias se ofrecerian como relaciones juridicas
compuestas, nunca yuxtapuestas, sino predicadas (las simples), subordinadas (las solidarias),
o coordinadas (las independientes), respecto de la relacion juridica principal garantizada, con
la que siempre guardan conexion.

Otro elemento fundamental de la arquitectura juridica de las garantias se encuentra en los
principios de autonomia de la voluntad y de libertad de pactos del Derecho positivo espafiol
(articulos 1254 y 1255 del Codigo Civil), lo que tiene como primera y esencial derivada la im-
portancia nuclear y decisiva del texto de la garantia para identificar su naturaleza y determinar
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5.5 Garantias simples

sus efectos. El régimen juridico de cada garantia vendra establecido por su propio contenido

y, a través de los puentes que la garantia tienda a la relacion juridica base garantizada, por el

contenido de esta Ultima, en cuanto a su existencia, vigencia, validez, exigibilidad y efectos

que conciernan a la esfera de lo garantizado.

De este modo, el texto de la garantia debe:

Permitir su calificacion juridica inequivoca.

Posibilitar la identificacion segura del régimen legal aplicable, cuando se trate de
garantias sujetas a normas de Derecho especial (como es el caso de las ya citadas
garantias de entregas a cuenta del precio de compra de viviendas).

Determinar y concretar la obligacion garantizada.

Fijar la duracion o vigencia de la garantia, que en buena practica juridica debiera
ser algo mayor que la de la obligacion afianzada, y para el que la jurisprudencia ha
acuhado la expresion plazo de garantia.

Sefalar eventualmente un plazo para su exigibilidad, denominado jurisprudencial-
mente plazo de caducidad, que no deberia empezar en la fecha limite de la vigen-
cia de la fianza (es decir, de su plazo de garantia), pues el incumplimiento del
afianzado podria, en ciertos supuestos, producirse con anterioridad, ni tampoco
coincidir con aquella fecha, ya que haria imposible en algunos casos la exigibilidad
de la garantia (piénsese en una hipdtesis en que coincidan el vencimiento de la
obligacion garantizada, el de la garantia, y la fecha limite para la exigibilidad de esta
ultima al garante); en otras palabras, de establecerse un plazo de exigibilidad (o de
caducidad) de la fianza, lo adecuado puede ser que tal plazo comience en la propia
fecha de otorgamiento de la garantia y se prolongue por un periodo razonable
posterior a la duracién maxima de la misma.

Establecer, también eventualmente, determinados requisitos para su exigibilidad,
normalmente de aportacion documental, que debe cumplir el beneficiario al recla-
mar la garantia.

Las que, utilizando una terminologia no muy depurada pero util a efectos de diferenciacion,

se denominan aqui garantias simples constituyen el modelo basico de fianza, sobre el que se

desarrolla la regulacion juridica del negocio de garantia, que esta presente en todos los ti-

pos del mismo a que se ha aludido, excepto, naturalmente, en lo que se refiere a los ele-

mentos diferenciales que precisamente individualizan cada modalidad.

Caracteristica principal de las garantias simples son los llamados beneficios del fiador: el de

excusion, el de division y el de orden, a los que puede agregarse, siempre de forma pactada,

el menos conocido, de plazo.

El beneficio de excusion supone que el fiador no pueda ser compelido a pagar sin hacerse

antes excusion de todos los bienes del deudor (articulo 1830 del Codigo Civil).

Segun el articulo 1831, ibidem, la excusion no tiene lugar:

1.2 Cuando el fiador haya renunciado expresamente a ella.
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2.° Cuando se haya obligado solidariamente con el deudor.

3.° En el caso de concurso del deudor.

4.° Cuando este no pueda ser demandado judicialmente en Espafia.

Conforme a los articulos 1832 y 1833 del mismo texto legal, para que el fiador pueda aprove-
charse del beneficio de excusion, debe oponerlo al acreedor cuando este le requiera para el
pago y sefalarle bienes del deudor realizables dentro del territorio espanol que sean suficien-
tes para cubrir el importe de la deuda. Cumplido lo anterior por parte del fiador, el acreedor
negligente en la excusion de los bienes sefialados es responsable, hasta donde ellos alcan-
cen, de la insolvencia del deudor que por aquel descuido resulte.

El beneficio de division, por su parte, se aplica cuando hay una pluralidad de cofiadores, dis-
poniendo el articulo 1837 del Codigo Civil que: «Siendo varios los fiadores de un mismo deudor
y por una misma deuda, la obligacién a responder de ella se divide entre todos. El acreedor no
puede reclamar a cada fiador sino la parte que le corresponda satisfacer, a menos que se haya
estipulado expresamente la solidaridad. El beneficio de division contra los cofiadores cesa en
los mismos casos y por las mismas causas que el de excusion contra el deudor principal.»

El beneficio de orden implica que el fiador ha de ser reclamado después que el obligado prin-
cipal. Conforme al beneficio de plazo, que ha de ser expresamente pactado, al fiador no le
afectara la pérdida del mismo por el deudor, pérdida que puede deberse, bien a una estipula-
cion contractual (son frecuentes las conocidas como clausulas de aceleracion, que estable-
cen distintos supuestos de vencimiento anticipado en financiaciones a plazo), bien a cualquie-
ra de las causas que enumera el articulo 1129 del Codigo Civil, en cuyo precepto se lee:

«Perdera el deudor el derecho a utilizar el plazo:

1.° Cuando, después de contraida la obligacion, resulte insolvente, salvo que garan-

tice la deuda.

2.° Cuando no otorgue al acreedor las garantias a que estuviese comprometido.

3.2 Cuando por actos propios hubiesen disminuido aquellas garantias después de
establecidas, y cuando por caso fortuito desaparecieran, a menos que sean inmedia-

tamente sustituidas por otras nuevas e igualmente seguras.»

Cuando se desea introducir el beneficio del plazo para el fiador, estableciéndolo expresamen-
te, se suele emplear, en los casos de garantias de obligaciones de pago, una clausula de es-
tilo aproximadamente del siguiente tenor: «la pérdida del beneficio del plazo en que pueda
incurrir el deudor no afectara al fiador, que conservara su derecho a pagar en los plazos con-
tractualmente previstos.» Pero hay que insistir en que el fiador no tiene el beneficio del plazo,
a menos que se pacte de modo expreso; incluso el articulo 1841 del Caodigo Civil establece
textualmente que: «Si la deuda era a plazo vy el fiador la pagd antes de su vencimiento, no
podra exigir reembolso del deudor hasta que el plazo venza.»

Otras caracteristicas relevantes del régimen basico de las garantias simples son:

— Las normas reguladoras de los efectos de la pluralidad de fiadores, representadas
por el ya reproducido articulo 1.837 del Cddigo Civil, y el importante precepto del
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5.6 Garantias solidarias

5.7 Garantias
independientes

articulo 1.850 del mismo Caodigo, segun el cual: «La liberacion hecha por el acree-
dor a uno de los fiadores sin el consentimiento de los otros aprovecha a todos
hasta donde alcance la parte del fiador a quien se ha otorgado.»

— Las causas de extincion de la fianza, que, de acuerdo con los articulos 1.847 y
1.851 del repetido Cddigo, son:

e | a extincion de la obligacion principal garantizada, cobrando en especial signifi-
cacion en materia de obligaciones afianzadas la causa extintiva representada
por la novacion de la obligacion principal.

e | as mismas causas generales de extincion de las obligaciones (articulo 1.156
del Cdodigo Civil).

e | a prorroga concedida al deudor sin el consentimiento del fiador.

— La prueba del incumplimiento del obligado principal, que es el presupuesto base
para la reclamacion de la garantia, y que corresponde, con arreglo a las reglas
generales, al beneficiario a cuyo favor esta otorgada aquella y que alega tal incum-
plimiento.

La garantia solidaria es el resultado de agregar expresamente a la garantia simple, como mo-
delo basico, el concepto de solidaridad y sus términos correspondientes, y de excluir, en
cambio, los beneficios del fiador de excusion, divisién y orden que se han examinado, todo lo
cual comporta la aplicaciéon de las normas reguladoras de las obligaciones solidarias, fortale-
ciendo el derecho de garantia del beneficiario y facilitando sus acciones contra el garante.

La renuncia explicita a los beneficios de excusion y de division suele figurar en los documentos
de las garantias solidarias, aunque tal renuncia es innecesaria si se ha pactado de forma ex-
presa la solidaridad, pues por mandato de los articulos 1831, 2.°, y 1837, parrafo primero, del
Cadigo Civil, respectivamente, ambos beneficios quedan excluidos cuando la garantia se ha
constituido como solidaria.

En las garantias solidarias, una vez mas, la carga de la prueba del incumplimiento del afianza-
do queda igualmente a cargo del beneficiario.

La opinion juridica dominante caracteriza estas garantias como negocios juridicos no subor-
dinados a la obligacion principal garantizada, de la que son accesorios Unicamente en cuanto
a la existencia, vigencia, validez y exigibilidad de la relacion juridica base y a la produccion del
incumplimiento el afianzado, siendo ajenos, por consiguiente, tanto a la presencia de benefi-
cios del garante, propia de las garantias simples, como a su exclusion legal o convencional,
en la modalidad de las solidarias. Como elemento identificador singular, presentan el efecto de
invertir la carga de la prueba, que, de pesar sobre el beneficiario en las garantias simples y en
las solidarias, pasa en las independientes a gravitar sobre el fiador, que ha de probar el cum-
plimiento del afianzado para rechazar validamente hacer frente a la fianza.

La terminologia al uso aplicada a estas garantias no resulta del todo propia, porque ya se ha
visto que no son —ni pueden ser— completamente autdnomas o independientes de la rela-
cion juridica principal que garantizan. En todo caso, debe rehuirse la expresion garantias
abstractas, pues pareceria revelar la ausencia de causa, hipdtesis imposible en nuestro Dere-
cho, segun también se ha comentado.
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5.8 Garantias a primer
requerimiento

5.9 Jurisprudencia del
Tribunal Supremo sobre
garantias solidarias,
independientes y a primer
requerimiento

5.10 Avales por entregas
a cuenta del precio de
adquisicion de viviendas

Asi, las garantias independientes se construyen omitiendo cualquier referencia a la solidaridad
y a la exclusion de los beneficios del garante, y, en especial, estableciendo un contenido y
unos requisitos de exigibilidad que conforman claramente una relacion de vinculacion de baja
intensidad con la obligacion principal garantizada, siendo de todos ellos el decisivo el repre-
sentado por la circunstancia de que al beneficiario le sea suficiente declarar o comunicar (no
acreditar) al garante el incumplimiento del garantizado, con lo que ello supone de reforzamien-
to de sus derechos como tal beneficiario. Por otra parte, no constituye un elemento esencial
del tipo de la garantia independiente que esta se otorgue a primer requerimiento, aunque
nada se opone a que esta ultima modalidad se afiada a una garantia independiente ya confi-
gurada como tal, como seguidamente se comentara.

Aunque la cuestion no es pacifica, la doctrina mas moderna y segura concibe las garantias a
primer requerimiento (at first demand) como una submodalidad o subtipo agregado de garan-
tia, que puede ser objeto de incorporacion tanto a las solidarias como a las independientes
para producir exclusivamente el efecto de posibilitar al beneficiario el requerimiento directo al
garante, dispensandole de la necesidad de requerir previamente al obligado principal. En
principio, el modo a primer requerimiento no tiene por qué configurar por si solo una garantia
independiente, si bien es frecuente que aparezca asociado a formulas de este tipo, con el
resultado de afiadir a la fortaleza de la garantia independiente la accesibilidad inmediata al
fiador.

No resulta todo lo clarificadora que seria deseable la jurisprudencia del Tribunal Supremo en
estas materias. Las sentencias dictadas hasta el presente (de las que pueden citarse como
mas representativas las STS de 2.10.1990, 15.4.1991, 27.10.1992, 17.2.2000, 30.3.2000,
5.7.2000, 12.7.2001, 5.7.2002, 31.5.20083, 12.11.2003, 28.5.2004, 27.9.2005 y 1.10.2007),
aunque admiten la figura de la garantia independiente y, en algun caso, la reflejan con nitidez,
revelan en general una doble tendencia:

— De un lado, considerar como garantias independientes garantias solidarias consti-
tuidas a primer requerimiento.

— Calificar, en cambio, como garantias solidarias aquellas no expresadas como tales,
pero que incluyan elementos propios de esa modalidad, como la renuncia del fia-
dor a sus beneficios.

Ante la discusion doctrinal y el posicionamiento jurisprudencial, debera imponerse el andlisis
casuistico de las garantias para tratar de establecer en cada caso su tipo y naturaleza, con
sus correlativos efectos juridicos.

Se trata de una clase de avales creada ex profeso por una normativa especial representada
por la Ley 57/1968, de 27 de julio, a la que son también de aplicacion otras disposiciones
sectoriales que la complementan, en especial la disposicion adicional primera de la Ley
38/1999, de 5 de noviembre, de ordenacion de la edificacion (LOE).

Segun el articulo 1, 1.2, de la Ley 57/1968, los promotores y vendedores que perciban canti-
dades a cuenta del precio de viviendas deberan «garantizar las cantidades entregadas mas el
6% de interés anual, mediante contrato de seguro otorgado con entidad aseguradora inscrita
y autorizada en el Registro de la Subdireccion General de Seguros o por aval solidario presta-
do por entidad inscrita en el Registro de Bancos y Banqueros, o caja de ahorros, para el caso
de que la construccion no se inicie o no llegue a buen fin por cualquier causa en el plazo con-
venido». El tipo de interés ha sido modificado por la disposicion adicional primera de la Ley
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38/1999, que ha sustituido el tipo fijo del 6% por «los intereses legales del dinero, vigentes
hasta el momento en que se haga efectiva la devolucions».

Los elementos de esta modalidad de avales que resultan de su regulacion legal especial
son:

— La obligacion garantizada, que, conforme a las previsiones de los articulos 1, 1.2,y
4 de la Ley 57/1968, es la construccion y entrega de la vivienda en el plazo con-
tractualmente convenido para ello.

— Eltipo de interés aplicable, actualmente el tipo de interés legal.

— La duracion del aval, que, con arreglo al articulo 4 de la citada Ley, se extendera
hasta la expedicion de la cédula de habitabilidad o licencia de primera ocupacion
y la entrega de la vivienda al comprador.

A falta de un modelo legal, los perfiles y aspectos que pueden presentar los avales de este tipo
y otros andlogos son multiples y se derivan de lo preceptuado en la normativa especial referi-
da, combinado con los diferentes contenidos y textos de aval que son producto del principio
de libertad de pactos que informa nuestro Derecho positivo.

Un primer aspecto, que abre o cierra el paso a otros, es del régimen juridico aplicable a la
garantia en presencia, si el general o comun de la fianza, o el especial de la Ley 57/1968 y
disposiciones complementarias, por remitirse expresamente el aval a dicha Ley, directamente
o de modo indirecto a través del contrato de compraventa cuyas obligaciones del vendedor
garantiza, o por incorporar un contenido que, sin referirse explicitamente a la Ley especial,
conduzca indubitadamente a su aplicacion.

Si el aval esta sujeto a la Ley 57/1968, se podrian plantear diversas cuestiones, entre ellas las
siguientes:

— Si, dados los términos amplios del articulo 1.°, 1.2, in fine, de la Ley 57/1968 («para
el caso de que la construccion no se inicie 0 no llegue a buen fin por cualquier
causa en el plazo convenido»), el aval puede o tiene que garantizar no solo la en-
trega del inmueble, incluida la cédula de habitabilidad o licencia de primera ocupa-
cion del mismo, sino también la obtencion de la licencia de edificacion, en ambos
casos en los plazos pactados en el contrato de compraventa.

— Si puede reconocerse eficacia al establecimiento en el texto del aval de un venci-
miento anterior al momento de la acreditacion por el promotor de la entrega del
inmueble al comprador y de la obtencién de la licencia de primera ocupacion exi-
gidos por el articulo 4 de la repetida Ley 57/1968 para la cancelacion de la garan-
tia, o deben primar las previsiones legales en este punto, consideracion esta ultima
que deberia prevalecer, teniendo en cuenta la finalidad y el espiritu de la norma.

— Si cabe 0 no admitir la extension del aval por un importe maximo que resulte ser
inferior al total de las cantidades entregadas a cuenta, cuestion en que habria de

imponerse la respuesta negativa, por las mismas razones apuntadas.

— Qué fecha ha de tomarse como dia inicial (dies a quo) del computo del devengo de
los intereses garantizados, materia en la que caben dos posiciones: una, conside-
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5.11 Puntos criticos

rar que los intereses son indemnizatorios, con lo que deben devengarse desde el
incumplimiento del afianzado; la otra, entender que se trata de intereses remune-
ratorios de los capitales entregados por los beneficiarios, en cuyo caso procederia
su devengo desde las fechas de las correspondientes entregas a cuenta.

Si se incluye o no en la garantia el importe del IVA de las cantidades satisfechas por el com-
prador, siendo el uso mas generalizado la extension de la cobertura de la garantia a las cuotas
de dicho impuesto.

Sin perjuicio de las anteriores consideraciones, no hay que perder de vista que la normativa
especial reguladora de los avales por entregas a cuenta del precio de adquisicion de viviendas
no constituye materia de supervision y disciplina de las entidades de crédito, por lo que la
apreciacion de su cumplimiento o infraccion es competencia de los tribunales de justicia, y no
del Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia, que, una vez mas, ha de limitar su inter-
vencion a la valoracion de la observancia o no por parte de aquellas entidades de las normas
sobre transparencia de las operaciones y proteccion de la clientela y/o de las buenas practi-
cas financieras.

En consecuencia, en los avales sujetos a la Ley 57/1968, el pronunciamiento de este Servi-
cio sobre contravencion de las citadas reglas de transparencia de las operaciones y protec-
cién de la clientela y sobre incidencia en malas practicas solo podra recaer en supuestos de
contradiccion no interpretativa entre el contenido de las garantias y los preceptos legales,
tanto respecto a su otorgamiento irregular como en cuanto al indebido rechazo de su

pago.

No obstante, si, como resultado del estudio de los casos presentados, se observa un posible
incumplimiento de las obligaciones que la Ley 57/1968 impone a las entidades financieras,
compete a este Servicio alertar a la entidad sobre dicho posible incumplimiento en los térmi-
nos en que se haya observado, asi como del posible riesgo legal que el mismo pudiera con-
llevar, de ser objeto de tal pronunciamiento por parte de los tribunales de justicia.

A raiz de lo expuesto y del andlisis de un amplio ndmero de conflictos relativos a garantias,
cabria resaltar una serie de puntos criticos o sensibles en la materia. Entre ellos:

— Las deficiencias técnico-juridicas en la redaccion de los documentos de garantia
que afecten a su calificacion, a la identificacion del régimen legal aplicable (en el
caso de garantias reguladas por Leyes especiales), a la necesaria claridad en
cuanto a la concrecion de la obligacion garantizada, a la duracion y/o al plazo de
exigibilidad de la garantia y a los requisitos para su ejecucion.

— La extincion de la garantia por la prérroga concedida al afianzado sin consenti-
miento del fiador, o por la novacion de la obligacion principal garantizada, cuando
suponga la extincion de dicha obligacion o haga imposible la continuidad de la
fianza.

— La liberacion por el beneficiario de uno de los cofiadores, sin el consentimiento de
los demas.

— La prueba del incumplimiento del afianzado, a cargo del beneficiario en las garan-
tias simples y solidarias, o, por el contrario, la de su cumplimiento, carga del fiador
en las obligaciones independientes.
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5.12 Conclusion

Merece un comentario en este lugar el concurso de acreedores del afianzado
como posible supuesto de incumplimiento del mismo que pueda determinar la
ejecutabilidad de la garantia. En este orden de cosas, asi como en las obligacio-
nes de pago con vencimiento cierto incumplido, la respuesta afirmativa es clara,
en otras obligaciones de dar, y mas todavia en las de hacer, en las de prestar al-
gun servicio, 0 en obligaciones compuestas con elementos de mas de una de
ellas, la solucién no es tan tajante. Piénsese, por ejemplo, en casos en que las
obligaciones del concursado garantizadas sean de tracto sucesivo y el concurso
se plantee como de continuidad del concursado en el desarrollo de su actividad:
en supuestos como estos, el concurso de acreedores supondra solo un indicio de
incumplimiento, que habra de venir completado por el reconocimiento formal del
mismo por parte de la administracion concursal, y, en su caso, por la resolucion
convencional o judicial del negocio juridico a que pertenezca la obligacion garan-
tizada, habiéndose registrado recientemente sentencias denegatorias de resolu-
ciones instadas por contratantes con el concursado (por ejemplo, compradores
de vivienda adquiridas en fase de construccion a promotores declarados después
en concurso de acreedores).

— Con caracter extrinseco a la propia garantia, puede registrarse también un aspec-
to conflictivo en la obligatoriedad de la devolucion del original del documento de
fianza o aval, establecida, en la mayoria de los casos de garantias otorgadas por
entidades de crédito y en plano de la relacion fiador-afianzado, como requisito
inexcusable para la cancelacion de la usual pdliza de contragarantia y para el cese
de la percepcion por la entidad fiadora de la comision periddica por la prestacion de
la fianza. Tal exigencia es perfectamente légica, a los efectos indicados, tratandose
de avales de duracion indefinida o indeterminada, o con duracién determinada
y vencimiento cierto pero sin plazo de exigibilidad o caducidad, o con este ultimo
no vencido, pero, por el contrario, carece de toda justificacion, si, existiendo plazo
de caducidad, este se halla vencido, o en cualquier otro supuesto en que la extin-
cion del riesgo para el emisor de la garantia resulte plenamente acreditada, como
podria ser el caso de la renuncia formal y expresa a la fianza por parte del benefi-
ciario de la misma.

La amplia y variada problematica descrita, incluso en un andlisis forzosamente breve como el
presente, y la que se afiadiria en un estudio mas profundo, llevan al Servicio de Reclamacio-
nes del Banco de Espana a formular a las entidades de crédito, como emisoras de avales y
garantias, la viva recomendacion de que, con anterioridad o al tiempo de su otorgamiento,
informen debidamente, tanto a sus clientes como a los beneficiarios a cuyo favor se extien-
den, de la naturaleza, contenido y efectos de las garantias emitidas en cada caso, de modo
que unos y otros puedan conocer, con la mayor concrecion posible, el alcance de sus dere-
chos y obligaciones bajo tales garantias.

Hay que tener en cuenta ademas, en esta materia como en cualquier otra en que en
principio pueda ser competente, que el ambito propio de atribuciones de este Servicio
de Reclamaciones, ambito al que este debe cenir sus informes, se centra en la valora-
cién del seguimiento por las entidades de crédito de las reglas sobre transparencia de
operaciones y proteccién de la clientela y de las buenas practicas financieras. Mas alla
de ello, que en ocasiones representa una linea sutil, el pronunciamiento sobre conflictos
relacionados con la interpretacion y aplicacion de las normas reguladoras de las relacio-
nes de Derecho privado queda reservado al conocimiento y decision de los tribunales de
justicia.
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Finalmente, se considera importante precisar que el Banco de Espana no lleva un registro
centralizado de avales y garantias. Dicho Registro Especial, creado por la derogada Circular
del Banco de Espafa a la Banca Privada n.° 172, de 13 de julio de 1979, debe ser llevado por
las propias entidades de crédito, que inscribiran en el mismo todos los avales y garantias
emitidos por ellas, y se regula actualmente en la Circular del Banco de Espana 4/2004, de 22
de diciembre, norma septuagésima tercera,1.
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6 Informes de reclamaciones favorables al reclamante

Como en las memorias de los dos afios pasados, con el fin de facilitar y simplificar la difusion
y comprension de los criterios del Servicio de Reclamaciones se ha optado por:

— Recoger en un subapartado inicial los criterios generales susceptibles de utilizarse
en mas de un grupo de reclamaciones (véase 6.1).

— Reproducir, si fueran de interés, los criterios especificamente empleados en los
epigrafes y/o puntos analizados en cada uno de los grupos de reclamaciones vis-
tos.

El andlisis de los informes favorables se ha estructurado (en epigrafes) en funcion de las ma-
terias reclamadas, especificando (en puntos) para cada materia los motivos mas habituales de
reclamacion’. En este afio 2008 se ha adoptado un criterio de explicacion acorde con la cla-
sificacion utilizada por nuestro nuevo software de tratamiento de reclamaciones, que desglosa
con mayor claridad el tipo de operacion a que se refiere la reclamacion.

1. Todo ello puede haber dado lugar a alguna discrepancia con la informacion estadistica recogida en el capitulo tercero
de esta Memoria.
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6.1.1 Comisiones
y gastos

PRINCIPIOS GENERALES

6.1 Criterios generales

La normativa que regula las comisiones aplicables por las entidades de crédito establece
como principio basico la libertad para su fijacion (nimeros 1.°y 5.° de la Orden de 12 de di-
ciembre de 1989 y norma 3.2 de la Circular del Banco de Espafa n.° 8/1990 (en adelante, CBE
n.° 8/1990), si bien impone dos requisitos generales para que resulte procedente su cobro:

— Uno de caracter material: que respondan a servicios efectivamente prestados que
hubieran sido aceptados o solicitados en firme por el cliente.

— Otro de caracter formal: que se recojan en el contrato y/o en un folleto de tarifas
redactado de forma clara, concreta y faciimente comprensible. Folleto este que
debe quedar registrado en el Banco de Espana antes de su aplicacion y que debe
estar a disposicion de los clientes en todas y cada una de las oficinas abiertas al
publico.

En este sentido, expresamente se exige que en las operaciones activas o pasivas en las que
intervenga el tiempo, las comisiones deban recogerse, de forma explicita y clara, en el docu-
mento contractual, no siendo admisible una remision genérica a tarifas (norma 6.2 de la CBE
n.° 8/1990).

Por otra parte, se obliga a las entidades que trabajen exclusivamente en banca telefonica a
comunicar por escrito periédicamente a sus clientes los datos que tendrian que figurar en el
tablén de anuncios de sus oficinas, entre los que se encuentran las tarifas de comisiones.
Ademas, las entidades que ofrezcan la posibilidad de realizar operaciones a través de Internet
deberan incluir en su propia pagina el folleto de tarifas, de modo que sea accesible para el
publico en general y no solo para sus clientes (norma 5.2 de la CBE n.° 8/1990).

Asimismo, se establece que las tarifas recogeran las condiciones maximas que las entidades
podran cargar a sus clientes por cada servicio que presten (norma 3.2 de la CBE n.° 8/1990).

Al margen de lo anterior, las entidades de crédito también pueden repercutir a sus clientes los
gastos en que hayan incurrido por prestar dichos servicios. No obstante, la normativa de
transparencia (nimero 7.° de la Orden de 12 de diciembre de 1989 y norma 6.2 de la CBE n.°
8/1990) prevé que:

— Cuando estos gastos estén ligados a operaciones activas o pasivas en las que
intervenga el tiempo, sera preciso para su cobro que se hubieran recogido previa-
mente en los documentos contractuales respectivos, de forma explicita y clara, fi-
gurando al menos su concepto (cuando su cuantia no pueda determinarse en el
momento de la firma). No obstante, si los gastos los hubiera satisfecho la entidad
de forma globalizada y resultase imposible su individualizacion, deberan recogerse
en tarifas las cuantias repercutibles por este concepto.

Si no se hubiera previsto contractualmente esta posibilidad pero nos encontrara-
mos ante un contrato de duracion indefinida, este Servicio considera que las enti-
dades también estarian legitimadas para reclamar a sus clientes los gastos en que
hubieran incurrido siempre y cuando, con caracter previo, les hubieran informado
convenientemente, para no privarles de su derecho indiscutible a conocer y tener,
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TRANSPARENCIA EN SU COBRO

COMISION POR RECLAMACION
DE POSICIONES DEUDORAS

cuando menos, la oportunidad de decidir de antemano sobre estos gastos, y obrar
en consecuencia.

En los contratos de préstamo o crédito se deberan incluir los gastos repercutibles
y todos aquellos elementos del coste distintos de comisiones y gastos, que el
cliente deba pagar. Asi, el anexo Il de la Orden de 5 de mayo de 19942, al hacer
una relacion de las clausulas financieras que los contratos sujetos a esa Orden
deben recoger, establece (en la relativa a los gastos a cargo del prestatario) que se
especificaran todos aquellos conceptos de gastos futuros o pendientes de pago
que sean 0 se pacten a cargo del prestatario, Qque correspondan a la efectiva pres-
tacion de un servicio, relacionado con el préstamo, y que no sean inherentes a la
actividad de la entidad de crédito dirigida a la concesion o administracion del pres-
tamo.

Teniendo en cuenta lo anterior, y de acuerdo con la transparencia que debe presidir las rela-
ciones entidad-cliente, este Servicio considera necesario que los clientes:

— Estén debidamente informados del coste de los servicios que les prestan las enti-

dades, y de los gastos que los mismos llevan aparejados. Incluso en los supuestos
en que esté plenamente justificada la existencia de un gasto que haya de ser so-
portado por el cliente, las entidades procuraran, en todo caso, y aun tratandose de
estimaciones, que las previsiones sean ajustadas a la realidad.

— Presten su consentimiento (contractual o no) al cobro de dichas comisiones o a la

repercusion de los gastos que generan los servicios.

Esta comisidn constituye una practica bancaria habitual, que tiene por objeto el cobro de los
costes en que ha incurrido la entidad, al efectuar las reclamaciones necesarias para la recu-
peracion de los saldos deudores de su(s) cliente(s). Ahora bien, desde la dptica de las buenas
practicas bancarias y ante la dificultad de las entidades de determinar a priori, y de justificar a
posteriori, para cada caso concreto, la existencia efectiva de gestiones de reclamacion, es
criterio del Servicio de Reclamaciones que el adeudo de esta comision solo puede ser posible
si, ademas de aparecer recogida en el contrato, se acredita que:

— Su devengo esta vinculado a la existencia efectiva de gestiones de reclamacion reali-

zadas ante el cliente deudor (algo que, a juicio de este Servicio, no esta justificado con
la simple remision de una carta periédicamente generada por el ordenador).

— Es unica en la reclamacion de un mismo saldo. No obstante, se considera que su

adeudo es compatible con la repercusion de los gastos soportados por la entidad
Como consecuencia, en su caso, de la intervencion de terceros en las gestiones de
reclamacion (por ejemplo, notaria).

— Dada su naturaleza, su cuantia es unica, cualquiera que sea el importe del saldo

reclamado, no admitiéndose, por tanto, tarifas porcentuales.

Ademas, y como criterio adicional, se considera que la aplicacion automatica de dicha comi-
sion no constituye una buena practica bancaria, ya que la reclamacion debe realizarse tenien-

2. Orden de 5 de mayo de 1994, sobre transparencia de las condiciones financieras de los préstamos hipotecarios sobre
vivienda, concertados por personas fisicas, cuya cuantia no rebase los 150.253,02 euros.
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GASTOS DE CORREO

6.1.2 Condiciones
contractuales

INTEGRIDAD DE LOS CONTRATOS

OSCURIDAD DE LAS CLAUSULAS
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do en cuenta las circunstancias particulares de cada impagado y de cada cliente. En efecto,
solo cuando se analiza, caso por caso, la procedencia de llevar a cabo cada reclamacion se
justifica, bajo el principio de la buena fe, la realizacion de gestiones individualizadas de recu-
peracion.

Los gastos de correo recogen el costo que supone (sin beneficio para la entidad de crédito) el
envio de cualquier documento que mantenga informado al cliente de su situacion, incluido
el de aquellos cuya entrega es obligatoria segun lo previsto por el nimero 8.° de la Orden de
12 de diciembre de 1989 y la norma 7.2 de la CBE n.° 8/1990.

Dicho esto, el Servicio de Reclamaciones entiende que, en general, la repercusion de los
gastos de correo esta condicionada a:

— Un pacto contractual previo con el cliente en este sentido, sin que a estos efectos
sean admisibles clausulas que autoricen una repercusion genérica de gastos. De
no recogerse esta posibilidad en el contrato, las entidades unicamente podrian
adeudar estos gastos si contaran con la aceptacion expresa del cliente para su
cargo.

— Suinclusion en el folleto de tarifas registrado en el Banco de Espana.

— La efectividad de su existencia.

No obstante lo anterior, la propia CBE n.° 8/1990, en su anexo VI, dispone la gratuidad para
los envios realizados, con periodicidad mensual o por plazos superiores, con el fin de informar
a los clientes sobre los movimientos habidos en su cuenta corriente. Fuera de este supuesto
excepcional, la repercusion de gastos de correo por el envio de otro tipo de comunicaciones
(recibos satisfechos, transferencias recibidas...) sin periodicidad o con una inferior a la men-
sual (por considerar que no conviene demorar su conocimiento por el cliente hasta la siguien-
te remision ordinaria de informacion sobre la cuenta) esta sujeta al cumplimiento de las condi-
ciones anteriormente descritas.

En cualquier caso, y dado que la entidad no puede repercutir mas que los costes efectiva-
mente incurridos, por cuenta de terceros, en cada envio no seria admisible que:

— Se adeudaran tantos gastos de correo como documentos remitidos en el mismo
envio, pues aceptarlo implicaria un lucro improcedente para la entidad.

— Se hiciera recaer en el cliente el importe integro del gasto, si el envio es aprovecha-
do por la entidad para incluir informacion adicional a la pactada o informacion no
requerida ni aceptada previamente por el cliente.

Las entidades deben asegurarse de la integridad de los contratos que suscriben con sus
clientes, de modo que contemplen y regulen todas las posibles vicisitudes que puedan plan-
tearse a lo largo de cada relacion. De no ser asi, las buenas practicas exigen que, en el mo-
mento de constatarse la ausencia de un preciso pacto contractual, las entidades deberan
tratar de llegar a un acuerdo con sus clientes para que este preste su consentimiento a alguna
de las posibles formas de actuacion en esos casos.

El articulo 1288 del Codigo Civil establece que «la interpretacion de las clausulas oscuras de
un contrato no debera favorecer a la parte que hubiese ocasionado la oscuridad».

MEMORIA DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES, 2008



RECTIFICACION DE ERRORES
EN ESCRITURAS PUBLICAS

MODIFICACION
DE LOS CONTRATOS

Por su parte, el principio de transparencia que inspira las buenas practicas bancarias exige
que los documentos contractuales huyan de cualquier tipo de estipulacion susceptible de
admitir interpretaciones opuestas, de modo que sus textos sean faciimente comprensibles y
directamente aplicables.

A la vista de lo anterior (y al margen de que la interpretacion definitiva de una clausula, asi
como la determinacion de las consecuencias que de la misma pudieran derivarse, correspon-
derfa realizarla, en exclusividad, a los tribunales de justicia), el Servicio de Reclamaciones
considera que la actuacion de las entidades, de acuerdo con las interpretaciones de los con-
tratos que le resulten mas favorables, sin haber tratado de llegar a un acuerdo previo con sus
titulares sobre el alcance de lo pactado, debe considerarse contraria a las buenas practicas
bancarias.

Con caracter general, la rectificacion notarial de los errores u omisiones existentes en una
escritura publica debe hacerse con el consentimiento de todos los otorgantes del documento
que se subsana. Ahora bien, esta regla se suaviza en el caso de que la modificacion perjudi-
que a una sola de las partes, pues entonces —segun indica la Direccion General de los Re-
gistros y del Notariado— bastara con la firma de la persona afectada, sin necesidad de que
concurran las demas. Por ejemplo, un error en el tipo de interés o en una comision, si final-
mente es a la baja, no necesitara la asistencia del prestatario.

El articulo 153 del Reglamento Notarial faculta al notario a rectificar por propia iniciativa —sin
intervencion de los otorgantes— los errores materiales, las omisiones y los defectos de forma
padecidos en los documentos notariales entre vivos, si se dan los presupuestos necesarios:

«Para realizar la subsanacion se atendera al contexto del documento autorizado y a
los inmediatamente anteriores y siguientes, a las escrituras y otros documentos publi-
cos que se tuvieron en cuenta para la autorizacion y a los que prueben fehaciente-
mente hechos o actos consignados en el documento defectuoso. El notario autori-
zante podra tener en cuenta, ademas, los juicios por él formulados y los hechos por

él percibidos en el acto de otorgamiento.»

Este precepto autoriza la subsanacion notarial en ausencia de las partes, si consta el error de
forma manifiesta o patente o, en su defecto, se demuestra dicho error material u omision fe-
hacientemente, sin descartar su correccién por resultar discordante con los hechos percibi-
dos por el propio notario. Ahora bien, hay que tener presente que la rectificacion del error se
ha de mover dentro de las coordenadas expresadas, pues de otra manera seria ineficaz. Y es
que no hay que olvidar que esta opcidn se ofrece al notario como un remedio excepcional, de
interpretacion restrictiva, sin que, por lo tanto, pueda amparar valoraciones ni modificacion
ninguna de los intereses en juego.

En los contratos relativos a operaciones activas o0 pasivas en las que intervenga el tiempo,
deberan recogerse los derechos que contractualmente correspondan a las partes para su
modificacion, el procedimiento que se ha de seguir en estos casos, que conllevara siempre la
comunicacion previa de la modificacion con antelacion razonable a su aplicacion, y los dere-
chos que asisten al cliente cuando se produzca tal modificacion (nimero 7.° de la Orden de
12 de diciembre de 1989 y norma 6.2 de la CBE n.° 8/1990).

Ademas, cuando la modificacién se realice a instancias de la entidad e implique claramen-
te un beneficio para el cliente, podra ser aplicada inmediatamente. En cualquier caso, se
debera facilitar al cliente informacion sobre la misma en la primera comunicacion que se le
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RESOLUCION UNILATERAL
DE CONTRATOS DE DURACION
INDEFINIDA

6.1.3 Apuntes en cuenta

dirija, salvo que afectara a contratos de emision de tarjetas de crédito o de medios electro-
nicos de pago o sobre uso de sistemas electronicos o telefonicos de acceso a los servicios
bancarios, en cuyo caso debera advertirse a los clientes con caracter previo e individuali-
zado.

En los contratos de duracion indefinida, la comunicacion de las modificaciones podra ser
también realizada mediante su publicacion en el tabldn de anuncios de las oficinas, con una
antelacion minima y durante un periodo de dos meses. No obstante lo dicho, y teniendo en
cuenta el principio juridico de que «nadie puede quedar obligado indefinidamente», en este
tipo de relaciones las entidades pueden, en cualquier momento, empezar a cobrar comisio-
nes, aungue no estuvieran previstas contractualmente, siendo requisito previo que notifiquen
con antelacion suficiente a los interesados las nuevas condiciones que van a aplicarse a la
cuenta, de modo que se respete su derecho indiscutible a conocer y tener, cuando menos,
la oportunidad de decidir de antemano sobre el coste de las comisiones y gastos que le van
a ser repercutidos por la entidad, para obrar en consecuencia.

En este sentido, el articulo 85.3 del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias sefiala que «lgualmente podran mo-
dificarse unilateralmente las condiciones de un contrato de servicios financieros de duracion
indeterminada por los motivos validos expresados en él, siempre que el empresario esté obli-
gado a informar al consumidor y usuario con antelacion razonable y este tenga la facultad de
resolver el contrato, o, en su caso, rescindir unilateralmente, sin previo aviso en el supuesto
de razdn valida, a condicion de que el empresario informe de ello inmediatamente a los demas
contratantes».

Si la modificacion afectara a los tipos de interés aplicables, la comunicacion preceptiva (que
incluira informacién sobre el procedimiento para reclamar si se discrepa con el célculo efec-
tuado) podra sustituirse, si asf lo prevé el contrato, por su publicacién, con antelacion razona-
ble a su aplicacion, en un diario de general difusion. Excepcionalmente, no seria precisa la
citada comunicacion si se tratara de tipos de referencia oficiales que afectaran a préstamos
sujetos a la Orden de 5 de mayo de 1994° y el tipo resultante se obtuviera por adicion de un
margen o porcentaje al de referencia.

Cuando la modificacion la solicite el cliente de acuerdo con lo previsto en el contrato, la enti-
dad podra adeudarle la comision por modificacion de condiciones o por cambio de garantias
que, en su caso, estuviera pactada y tarifada.

Refiriéndonos de nuevo al principio juridico de que «nadie puede quedar obligado indefinida-
mente», el Servicio de Reclamaciones viene manteniendo que constituye una facultad discre-
cional de las entidades de crédito proceder a dicha cancelacion, siendo preciso en estos ca-
sos la comunicacion a su cliente con la necesaria antelacion. No obstante, al incardinarse esta
decision en lo que viene a denominarse como «politica comercial» de las entidades, su fisca-
lizacion excede de las competencias atribuidas a este Servicio de Reclamaciones por su
normativa reguladora.

El titular de un depdsito de dinero efectuado en una entidad de crédito es acreedor de esta en
cuanto al saldo resultante, pudiendo disponer de los fondos por los medios expresamente
acordados en el contrato, debiendo incorporar, no obstante, estas disposiciones la autoriza-
cion del interesado como manifestacion de su voluntad dispositiva.

3. Véase nota 2.
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RECIBOS

a. Recibos domiciliados

b. Adeudo indiscriminado

de recibos

DISPOSICION DE FONDOS

DISPONIBILIDAD DE LOS FONDOS

Generalizando lo anterior, cualquier anotacion en cuenta debe realizarse con el preceptivo
consentimiento de su titular, por lo que, antes de proceder a efectuar un apunte, las entidades
tienen que verificar que el titular lo haya autorizado expresamente o comprobar que disponen
de una autorizacion genérica para el adeudo (hasta nuevo aviso) de documentos especifi-
cos de cobro de determinada entidad emisora y concepto. Dicho esto, es evidente que las
entidades no pueden adeudar en las cuentas de sus clientes los recibos o gastos que le sean
presentados por terceros (emisores de los recibos), a no ser que dicho tercero pueda acredi-
tar el previo consentimiento por escrito del titular de la cuenta, o nos encontramos ante algu-
na de las excepciones previstas en nuestro ordenamiento (por ejemplo, adeudos a conse-
cuencia de la gjecucion de embargos administrativos o judiciales).

En cualquier caso, en la medida en que la actuacion solicitada va a tener trascendencia juridi-
ca tanto para el cliente como para terceros, las entidades deben poder acreditar fehaciente-
mente el consentimiento de sus clientes y los exactos términos de sus instrucciones.

Responden a exigencias de cobro legitimas que efectidan los clientes de una entidad, para
que sean pagadas mediante cargo en la cuenta de otro cliente de la misma o de otra entidad,
en virtud de una orden de domiciliacion dada por este ultimo.

Constituye una practica moderna (que la banca ha implantado en aras de una mayor agilidad
operativa y, en definitiva, en beneficio propio) el adeudo indiscriminado, sin que obre en poder
de la entidad orden previa de domiciliacién, de recibos que cuenten con un cddigo correcto
de cuenta (CCC) del cliente.

En estos casos, la entidad debe poner en conocimiento de sus titulares, a la mayor brevedad
posible, los adeudos practicados para que finalmente decidan cudles atender y cuéles no.

Los fondos depositados en las entidades de crédito por sus clientes, en forma de cuentas
corrientes bancarias u otras modalidades de depdsito a la vista, son, por esencia, inmediata-
mente reintegrables a sus titulares cuando solicitan la disposicion de los mismos.

En estos casos, el Servicio de Reclamaciones entiende que el principal interés tutelable es el
del titular de la cuenta de la que se pretende efectuar la disposicion, de donde se deduce que
la entidad debe cerciorarse con todo rigor acerca de la identidad de quien efectua la orden de
pago.

Esta identificacion la llevara a cabo, bien de un modo personal y directo (por conocer al titular),
bien exigiendo la exhibicion del titulo pactado como necesario para la disposicion (dejando al
arbitrio de la entidad y bajo su responsabilidad que, en caso de que no presentara este titulo,
se pudiera acreditar suficientemente la personalidad del peticionario por otros medios), verifi-
cando ademas, y en todo caso, que la firma estampada en el documento de reintegro de
cuenta coincide tanto con la firma que figura en el documento de identificacion exhibido como
con la cartulina de firmas de apertura de cuenta.

En general, los fondos de una cuenta estan disponibles para el titular de una cuenta desde e/
momento de su abono en la misma.

No obstante, cuando este abono se produzca como consecuencia del ingreso de un docu-
mento en la cuenta (p. €., un cheque) y este ingreso se hubiera hecho «salvo buen fin», en
caso de impago del documento, la entidad podra resarcirse de la devolucion por medio del
correspondiente adeudo en la cuenta del cliente.
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6.1.4 Falta de diligencia

INACTIVIDAD EN LA RESOLUCION

DE INCIDENCIAS

a. Falta de presentacion

de alegaciones

b. Demoras injustificadas

en la resolucion de errores

6.1.5 Informacion
y documentacion
FALTA DE CLARIDAD

Y TRANSPARENCIA
CON EL CLIENTE

ACREDITACION DOCUMENTAL
DE SUS ACTUACIONES

Si la entidad, excepcionalmente, no considerara aconsejable permitir al cliente la disponibili-
dad de los fondos a que da derecho el documento, antes de su cobro efectivo, una actuacion
acorde con las buenas practicas bancarias exigiria que optara, bien por su gestion de cobro
(no abonando su importe hasta que efectivamente se hubiese producido su cobro), bien por
practicar el abono, pero limitando su eficacia mediante una clausula de indisponibilidad de los
fondos hasta la fecha de cobro efectivo del documento (cuando se conozca que este no de-
vendra incorriente por falta de fondos).

Este Servicio de Reclamaciones, una vez procede a la apertura de un expediente de reclama-
cion, requiere a la entidad reclamada al objeto de que formule las oportunas alegaciones,
concediéndole, a tal fin, el plazo de 15 dias habiles que establece el articulo 11 del Real De-
creto 303/2004, de 20 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento de los comisionados
para la defensa del cliente de servicios financieros, regulador del citado procedimiento. Si se
rebasara este plazo sin contestacion, se tendra por incumplido el requerimiento, estimandose,
en consecuencia, que la entidad opta por no formular objeciones a la queja del reclamante,
procediéndose a emitir una opinion sobre la base de la reclamacién y documentacion adjun-
tada por el mismo, y a calificar al mismo tiempo su actuacion como poco diligente en la cola-
boracion que demanda esta Institucion.

El Servicio de Reclamaciones entiende que, si bien los errores (aislados) no son indicativos
automaticos de una mala practica bancaria (por cuanto las operaciones bancarias, al igual
que el resto de las actividades humanas, no estan exentas de verse afectadas por errores e
incidentes de diversa naturaleza), es preciso que en estos casos las entidades procuren sol-
ventar diligentemente las consecuencias derivadas de sus errores de manera tal que no se
perjudiguen injustificadamente los intereses y derechos de sus clientes.

Transparencia y claridad son los principios inspiradores que deben regular la relacion de
las entidades con sus clientes, de modo que en todo momento puedan conocer la situa-
cion de sus posiciones, la razon de los registros anotados en sus cuentas, asi como los
motivos de la actuacion de las entidades (autorizaciones, denegaciones, modificaciones...)
hacia ellos.

Este Servicio de Reclamaciones entiende, haciendo suya la doctrina del Tribunal Supremo en
este asunto, que las entidades han de conservar (tanto en beneficio de sus clientes como
en su propio interés) toda aquella documentacion relativa al nacimiento, modificacion y extin-
cion de los derechos y de las obligaciones que les incumben, al menos durante el periodo en
que, a tenor de las normas sobre prescripcion (15 afos para las acciones personales, en vir-
tud del articulo 1964 del Cédigo Civil o el plazo previsto por las normas forales), puedan resul-
tarles conveniente promover el gjercicio de los primeros, o sea posible que les llegue a ser
exigido el cumplimiento de las segundas (sentencias n.° 277/2006, de 24 de marzo, y n.°
1046/2001, de 14 noviembre).

Sin perjuicio de lo anterior, habra que ponderar las circunstancias que en cada caso concurran,
ya que, como se desprende de lo indicado por el Tribunal Supremo en la reciente sentencia
de 31 de mayo de 2007, los clientes que reciben la correspondiente informacion mediante los
extractos de cuenta corriente deben también ser diligentes y formular a la entidad de crédito
los reparos correspondientes oportunamente, no debiendo dejar transcurrir, como ocurrié en
el supuesto que el Supremo analizd, mas de siete aflos sin expresar reparo alguno a la infor-
macion facilitada por el banco, mas alla, por tanto, del plazo fijado en el articulo 30 del Codigo
de Comercio para la conservacion por los empresarios de los libros, correspondencia, docu-
mentacion vy justificantes concernientes a su negocio.
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DOCUMENTO CONTRACTUAL

JUSTIFICACION DOCUMENTAL
DE LAS OPERACIONES

La entrega al cliente del contrato que suscribe con la entidad no es solo una obligacion legal
en ciertos supuestos®, impuesta a esta en la normativa de transparencia (norma 6.2 de la CBE
n.° 8/1990 y numero 7.° de la Orden de 12 de diciembre de 1989), sino que resulta exigible
por la necesaria claridad, transparencia y justo equilibrio entre las prestaciones de las partes,
que deben presidir las relaciones de las entidades con sus clientes.

En cualquier caso, su entrega sera obligatoria siempre que lo solicite el cliente.

En el descuento comercial, la factura de presentacion y el documento de liquidacion cumpli-
ran la funcion del documento contractual.

Por otra parte, y al hilo de lo expuesto acerca de la necesaria conservacion de los documen-
tos por parte de las entidades, debemos afadir que las entidades de crédito tienen igualmen-
te la obligacion legal de conservar el contrato en la forma prevista en la normativa de transpa-
rencia (norma 6.2 2 de la CBE n.° 8/1990), estando sujetas a conservarlo no solo durante el
tiempo previsto por la normativa mercantil (seis afios, segun el articulo 30 del Cédigo de Co-
mercio), sino durante el plazo sefialado en el punto anterior.

Las entidades no solo estan obligadas a acreditar fehacientemente el consentimiento de sus
clientes a cada apunte asentado en su cuenta (véase punto 6.1.3), sino que, ademas, en al-
gunos supuestos legalmente establecidos han de entregarles los documentos de liquidacion
de sus operaciones. Asi, estan obligadas a entregar (norma 7.2 de la CBE n.° 8/1990):

1 En cada liquidacion que practiquen por sus operaciones activas y pasivas, un
documento en el que se expresen con total claridad los tipos de interés y comi-
siones aplicados, con indicacion concreta de sus conceptos, asi como de los
gastos suplidos y cuantos antecedentes sean necesarios para que el cliente pue-
da verificar la liquidacion efectuada.

No obstante, si la operacion diera lugar unicamente a pagos periddicos prefija-
dos, la entrega de los sucesivos documentos de liquidacion podra ser sustituida
por la inclusidn en el contrato de una tabla de todos los pagos o amortizaciones,
que sera sustituida cuando se modifique cualquiera de los datos, y todo ello sin
perjuicio de la entrega de los justificantes de cada pago.

Asimismo, en los préstamos a largo plazo con liquidaciones periddicas de igual
cuantia podra entregarse un solo documento anual que resuma las practicadas
en el ano.

2 Un documento de liquidacion de las transferencias efectuadas con el exterior,
durante los cinco dias habiles desde la fecha de aceptacion de la orden o la re-
cepcion de los fondos, salvo renuncia formal del cliente, que Unicamente sera
vélida en las transferencias reguladas en la Ley 9/1999°. Este envio podré reali-

4. Los mas habituales: a) en la apertura de cuentas corrientes a la vista o cuentas de ahorro; b) en la emision, modifica-
cion de condiciones de emision y renovacion de tarjetas; ¢) en depdsitos a plazo y préstamos o créditos, incluidos los
instrumentados en tarjeta, cuando su importe sea inferior a 60.000 euros, y d) en operaciones de arrendamiento finan-
ciero. También sera obligatoria su entrega si se acuerda contractualmente la posibilidad de que el cliente acceda a
contratar o utilizar los servicios de la entidad mediante sistemas telefénicos o electréonicos. 5. Esto es, transferencias
entre Estados miembros de la Union Europea realizadas dentro de la Union Europea, efectuadas en euros o en las divi-
sas de los Estados miembros de la Union Europea hasta una cantidad total equivalente a 50.000 euros, al tipo de
cambio del dia en que sean ordenadas y siempre que haya intervenido en su ejecucion una entidad situada en Espafia
(articulo 1).
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6.1.6 Tipos de interés

LA TAE
(NORMA 8.2 DE LA CBE N.° 8/1990)

zarse en soporte electronico duradero si el cliente lo solicita o si este hubiera sido
el procedimiento de contratacidn y asi se previera en el contrato.

3 Informacion sobre los movimientos habidos en la cuenta corriente de su cliente
con la periodicidad que se pacte en el contrato, estableciéndose en el anexo Vi
de la CBE n.° 8/1990 que tendra caracter gratuito para los clientes «la entrega de
extractos mensuales o0 por plazos superiores».

Al margen de lo anterior, las entidades estan obligadas, desde la perspectiva de las buenas prac-
ticas bancarias, a rendir cuentas a sus clientes por cualquier tipo de gestion que les encarguen
(a ellas directamente o a un profesional independiente, por mediacion de aquellas), entregandoles
la documentacion generada. Esta actuacion no deberia dilatarse en el tiempo mas de lo absolu-
tamente necesario, de tal forma que, tan pronto como se hayan efectuado las gestiones encar-
gadas, el cliente tenga constancia y acreditacion documental de su ejecucion y su coste.

La normativa que regula los tipos de interés de las operaciones activas y pasivas de las enti-
dades de crédito establece como principio basico la libertad para su fijacion (nimero 1.° de la
Orden de 12 de diciembre de 1989). No obstante, las entidades estéan obligadas a publicar en
el tablén de anuncios de sus oficinas (normas 1.2y 5.2 de la CBE n.° 8/1990):

— Eltipo de interés preferencial que aplican a sus clientes.

— Los tipos aplicables en los descubiertos en cuenta corriente, haciendo constar sepa-
radamente los aplicables a consumidores (que, ademas, no pueden dar lugar, una vez
sumadas las comisiones, a una TAE superior a 2,5 veces el interés legal del dinero).

— Los tipos para excedidos en cuenta de crédito.

Los dos ultimos tipos de interés son de obligada aplicacion si contractualmente no se hubie-
ran pactado otros inferiores.

Ademas, publicaran, con caracter orientativo, los tipos de referencia aplicados a las operacio-
nes o plazos que consideren como mas habituales o representativos, y en particular los que
afectan al consumo y a la adquisicion hipotecaria de vivienda.

La tasa anual equivalente (TAE) es el término con el que se refleja el coste o rendimiento efec-
tivo de un producto financiero (al considerar en su calculo el efecto financiero que representa,
ademas del interés, la periodicidad de los pagos y otras comisiones, gastos o desembolsos
que pudieran producirse durante la vida de la operacion), facilitando de esta manera la com-
paracion entre diversas alternativas de inversion o financiacion.

No se consideran, a efectos de su célculo, los siguientes gastos:

— Aquellos que el cliente pueda evitar (por ejemplo, gastos por transferencia de los
fondos debidos por el cliente).

— Los que se abonen a terceros (corretajes, gastos notariales e impuestos).
— Los gastos de seguros, salvo que garanticen a la entidad el reembolso del crédito

en caso de fallecimiento, invalidez o desempleo, y hayan sido impuestos por esta
para la concesion del préstamo.
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Su inclusion sera ineludible:

— En los documentos contractuales cuya entrega sea igualmente obligatoria (véase
punto 6.1.5).

— En la publicidad en que se haga referencia implicita o explicita a costes o rendi-
mientos de operaciones bancarias.

— Enlos documentos de liquidacion de estas, teniendo en cuenta que las liquidacio-
nes correspondientes a cualquier clase de morosidad se trataran de forma inde-
pendiente.

— En las ofertas vinculantes presentadas sobre préstamos sujetos a la Orden sobre
préstamos hipotecarios y sobre créditos para consumo sujetos a la Ley 7/1995, de

crédito al consumo.

— Enlos tipos de interés que las entidades estén obligadas a publicar en su tablon de
anuncios.

El tipo nominal anual y la TAE resultaran idénticos en aquellos casos en que se produce un
unico pago de intereses a fin aio y la operacion no tiene ningun otro coste o desembolso.
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6.2.1 Préstamos
y créditos con garantia
hipotecaria

CONTRATACION

6.2 Grupol Activo

Las operaciones hipotecarias son aquellas operaciones de financiacion que gozan, ademas
de la responsabilidad personal del deudor con todo su patrimonio (establecida en el articulo
1911 del Cadigo Civil), con una garantia especial que consiste en la constitucion de un dere-
cho real, llamado hipoteca, sobre un bien inmueble (generalmente, una vivienda) que suele ser
propiedad del cliente.

Asi, todos los préstamos tienen como garantia genérica los bienes presentes y futuros del
deudor. Pero en el caso de los préstamos hipotecarios, si el prestatario no paga su deuda,
entonces la entidad de crédito puede hacer que se venda el inmueble hipotecado con el fin de
recuperar la cantidad pendiente de pago. Si la venta del inmueble no alcanza a cubrir todo el
débito, tal venta no supone que se extinga la responsabilidad personal del deudor por el im-
porte no pagado.

Estas operaciones, debido al tipo de garantia que ofrecen, posibilitan la formalizacion de ope-
raciones a plazos mas largos y a tipos de interés inferiores a los de los préstamos con garan-
tia personal.

Antes de contratar una operacion hipotecaria es importante conocer qué tipo de operacion es-
tamos contratando, pues la informacion que obligatoriamente deben facilitar las entidades y la
posibilidad de acogerse a determinadas normas pueden estar condicionadas por el tipo de ope-
racion. En este aspecto podemos distinguir, en primer lugar, entre dos clases de operaciones:

— Créditos hipotecarios. La apertura de crédito en cuenta corriente es un contrato
por el que la entidad pone a disposicion del cliente (acreditado) una cantidad cier-
ta de dinero de la que este puede disponer, en todo o en parte, durante un periodo
de tiempo determinado o incluso indeterminado, con la obligacion de restituir el
capital y de pagar intereses por la suma efectivamente utilizada. Es decir, no se
pagan intereses por la parte no dispuesta. Si la cuenta de crédito lleva aneja una
garantia hipotecaria, estamos en presencia de un crédito hipotecario.

— Préstamos hipotecarios. El préstamo es un contrato por el que la entidad de crédi-
to entrega una suma de dinero determinada, obligandose quien lo recibe (presta-
tario) a restituir otro tanto en la forma y plazo convenido, incluidos los intereses y
comisiones correspondientes.

La normativa que regula los deberes de informacion en materia de concesion de préstamos
hipotecarios esta constituida principalmente por la Orden de 5 de mayo de 1994, sobre trans-
parencia de las condiciones financieras de los préstamos hipotecarios, norma esta que, si
bien tiene un ambito de aplicacidn limitado (se aplica solo a préstamos hipotecarios, en que la
hipoteca recaiga sobre una vivienda, el prestatario sea persona fisica y el importe del présta-
mo solicitado sea igual o inferior a 150.253,03 euros, o su equivalente en divisas), esta previs-
to en la Ley 41/2007 que «[...] La informacidn relativa a la transparencia de los créditos o
préstamos hipotecarios, siempre que la hipoteca recaiga sobre una vivienda, se suministrara
con independencia de la cuantia de los mismos», por lo que la futura Orden de transparencia
que sustituya a la de 5 de mayo de 1994, en cumplimiento de este mandato legal, abolira este
limite cuantitativo.

Las operaciones hipotecarias tienen, ademas, una peculiaridad adicional, ya que la inscripcion
registral de la escritura de hipoteca tiene caracter constitutivo (articulo 1875 del Codigo Civil),
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por lo que, en tanto la misma no conste inscrita, la entidad no puede ejercitar todos los dere-
chos generados de la garantia con la que pretende asegurar el reembolso del préstamo.

Como consecuencia de lo anterior, es una practica bancaria generalmente admitida el encar-
gar la tramitacion de las escrituras de préstamo hipotecario a una gestoria de la confianza de
la entidad de crédito, para que esta pueda correr el riesgo que supone entregar el importe del
préstamo antes de llevar a efecto dichos tramites. El beneficio obtenido con la tramitacion a
través de la gestoria es también para el prestatario, dado que, en caso de que se tuviera que
esperar a la inscripcion en el Registro de la Propiedad de la correspondiente carga hipoteca-
ria, la entidad normalmente no pondria a su disposicion los fondos prestados hasta ese mo-
mento.

En este sentido, el Servicio considera que, dado que estas labores de gestoria se encomien-
dan a profesionales de la confianza de las entidades de crédito, estas deben, en todo momen-
to, adoptar los controles internos oportunos para controlar que la labor de estas gestorias sea
eficaz y eficiente, de modo que no se produzcan errores o dilaciones indebidas que perjudi-
quen al cliente.

También es habitual pedir una tasacion del inmueble por profesional homologado de confor-
midad con la normativa de regulacion del mercado hipotecario, y que se pacte que los gastos
sean por cuenta del cliente, incluso cuando el préstamo no sea finalmente concedido. En
caso de denegacion, las entidades deben entregar al cliente el original del informe de tasa-
cion, para que este pueda acudir, en su caso, a otra entidad dentro del plazo de vigencia de
aquel (seis meses desde su fecha de emision, conforme al articulo 62, apartado 4, de la Orden
ECO/805/2003, de 27 de marzo, del Ministerio de Economia, sobre normas de valoracion de
bienes inmuebles y de determinados derechos para ciertas finalidades financieras, si bien el
Real Decreto 716/2009, de 24 de abril, ha reducido el plazo a tres meses desde la fecha de
su firma, en el articulo 8.3).

A partir de la entrada en vigor de la Ley 41/2007, de 7 de diciembre (que se produjo el 9 de
diciembre de 2007), las entidades de crédito, incluso las que dispongan de servicios propios
de tasacion, deberan aceptar cualquier tasacién de un bien aportada por el cliente, siempre
que sea certificada por un tasador homologado y no esté caducada segun lo dispuesto legal-
mente, y ello sin perjuicio de que la entidad de crédito pueda realizar las comprobaciones que
estime pertinentes, de las que en ningun caso podra repercutir su coste al cliente que aporte
la certificacion.

En los expedientes recogidos en los siguientes apartados se puso de manifiesto la existencia
de diversas malas practicas bancarias, al incumplir cualquiera de los deberes antes resefiados
con motivo de la formalizacién del préstamo/crédito hipotecario, clasificados en los siguientes
grupos:

— Falta de entrega de copia de escrituras o del informe de tasacion.

— Otros problemas con la gestoria/tasacion.

Disconformidad con el valor de tasacion.

Discrepancia con las condiciones contractuales.

— Cambio de condiciones sin avisar con antelacion suficiente.
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a. Falta de entrega de copia
de escrituras o del informe de

tasacion

— Asesoramiento deficiente.

— Retrasos en formalizacion.

— Falta de conservaciéon de documentos.

ENTIDADES N.°5 DE EXPEDIENTE
Banco Santander, SA 20072148 y 20073410
Caja de Ahorros de Asturias 20072513
Banco Espafiol de Crédito, SA 20073126
Caja de Ahorros del Mediterraneo 200800004
M Py C A San Fernando, Huelva, Jerez y Sevilla (Cajasol) 200801034

20072148 Entre otros motivos, el cliente protestaba por la falta de devoluciéon de una escri-
tura de compraventa de vivienda, cuya entrega habia realizado al Banco Santander para la
tramitacion de un préstamo hipotecario. El Servicio considerd que el banco incurrié en una
mala practica bancaria, al no hacer un seguimiento, ante la notaria y la gestoria, del estado de
tramitacion de la escritura, y al no mantener puntualmente informado a su cliente, y también a
este Servicio, sobre su responsabilidad en la ubicacion de la escritura original.

20073410 En la presente reclamacion existia un problema relacionado con unas escrituras
de declaracion de obra nueva, cuyo coste de otorgamiento e inscripcion habia soportado el
cliente, quien manifestaba no haber recibido su copia. El Servicio considerd que Banco San-
tander se apartd de las buenas practicas y usos bancarios al no acreditar convenientemente
haber efectuado gestiones tendentes a averiguar lo que efectivamente sucedié con la primera
copia de la escritura de declaracion de obra nueva.

20072513 El cliente habia solicitado a Cajastur un préstamo hipotecario que resultd dene-
gado, discrepando con la negativa de la entidad a aceptar un informe de tasacion anterior no
caducado, con el cargo en cuenta de los gastos del nuevo informe, con la falta de entrega del
informe y con la negativa a la concesion. El Servicio considerd que la caja incurrié en una mala
practica bancaria, al no acreditar que hiciera entrega a su cliente del original del informe.

En cuanto a la negativa a admitir un informe de otra tasadora, se recordd a la caja que, a
partir de la entrada en vigor de la Ley 41/2007, de 7 de diciembre (BOE de 8 de diciembre),
las entidades vienen obligadas a admitir los informes de tasacidon no caducados efectuados
por un tasador homologado, si bien, en este caso particular, por tratarse de hechos anteriores
a la Ley, no se emitié un pronunciamiento desfavorable a la caja en este punto.

20073126 Entre otros motivos, el cliente protestaba por la falta de entrega de la copia de la
escritura de compraventa de vivienda. El Servicio considerd que Banco Espafiol de Crédito
incurrié en una mala practica bancaria, al no acreditar que hubiera empleado la diligencia
profesional que le es exigible a la hora de supervisar la actuacion de su gestoria en relacion
con la entrega oportuna al reclamante de la copia de la escritura de compraventa del inmueble
por ella financiado.

200800004 El cliente habia solicitado a Caja de Ahorros del Mediterraneo un préstamo hipoteca-
rio que resultd denegado, discrepando con el cargo en cuenta de los gastos del informe de tasa-
cidén, asi como con la falta de entrega del mismo. El Servicio considerd que la caja incurrié en una
mala practica bancaria, al no acreditar que hiciera entrega a su cliente del original del informe.
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b. Otros problemas

con la gestoria/tasacion

200801034 El cliente habia solicitado a Cajasol un crédito hipotecario, no constando en el
expediente si el mismo resultd o no aprobado. Entre otros motivos, el cliente discrepaba con
la falta de entrega del informe de tasacion y de una factura de la tasadora por el importe car-
gado en cuenta. El Servicio considerd que la caja incurrié en una mala practica bancaria al no
acreditar que hiciera entrega a su cliente, o pusiera a disposicion de este, copia del informe de
tasacion —sila operacion hipotecaria solicitada fue aceptada—, o el original del informe —si la
operacion fue denegada—, y sin acreditar tampoco que hiciera entrega al reclamante de la fac-
tura emitida por la empresa tasadora, o haber llevado a cabo algun tipo de gestion o media-
cion con esta.

ENTIDADES N.°° DE EXPEDIENTE
Bankinter, SA 20071641 y 200800772
Barclays Bank, SA 200800942
Caja de Ahorros y M P de Extremadura 200705493
Ibertasa y Deutsche Bank, SAE 200800163

20071641 Bankinter concedio un préstamo hipotecario para la adquisicion de una vivienda,
recayendo la hipoteca en dos inmuebles, al exceder el importe del préstamo del 80% del valor
de tasacion del primer inmueble. Pues bien: no quedd justificado en el expediente que su
cliente autorizara el cargo en cuenta de la tasacion sobre el segundo inmueble objeto de ga-
rantia hipotecaria.

200800772 El reclamante protestaba por lo que consideraba negligente tramitacion de las es-
crituras de compraventa de un inmueble, de la de préstamo hipotecario concedido por Bankinter,
y de la de cancelacion de la hipoteca que gravaba previamente el inmueble adquirido. Ademas,
reclamaba por la errénea liquidacion de los impuestos derivados de dichas operaciones.

El Servicio considerd que, si bien los fallos habian sido cometidos por la gestoria, no es menos
cierto que la entidad debid ser mucho mas diligente en la defensa de los intereses de sus
clientes, velando por que la gestoria cumpliera los cometidos encomendados adecuadamen-
te 0, en su caso, vigilara para que en el hipotético supuesto de no producirse tal actuacion
diligente por parte de la gestoria, como asi acontecio, se informara puntualmente a su cliente,
debiendo, ademas, tomar las oportunas medidas tendentes a corregir esa negligente actua-
cion.

200800942 El cliente protestaba por diversos problemas generados por la gestoria elegida por
Barclays Bank para el otorgamiento y tramitacion de las escrituras de compraventa, constitucion
de préstamo con garantia hipotecaria y cancelacion de garantia hipotecaria. El Servicio considerd
que el banco incurrié en una mala practica bancaria, al no acreditar que hubiera empleado la di-
ligencia profesional que le es exigible a la hora de supervisar la actuacion de su gestoria.

200705493 Caja Extremadura, al estudiar una solicitud de ampliacion de hipoteca, pidio al
cliente que encargase una nueva tasacion, pese a que habian pasado escasos tres meses
desde la realizacion de la primera (que se encontraba, por tanto, vigente, ya que el plazo legal
de vigencia era de seis meses).

El Servicio considerd que no era ajustado a las exigencias de las buenas practicas y usos
bancarios amparar el cobro de estos segundos gastos en el supuesto encargo del propio
reclamante, cuando fue la propia entidad la que exigid la prestacion de dicho servicio para
atender una solicitud de ampliacién de préstamo, por lo que la entidad reclamada no actud
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c. Disconformidad

con el valor de tasacion

con toda la diligencia que cabe esperar en defensa de los intereses legitimos de su cliente,
haciéndole incurrir en gastos objetivamente innecesarios.

200800163 El reclamante expone, en sintesis, que Deutsche Bank, SAE, pese a solicitar un
préstamo hipotecario para la adquisicion de una vivienda, de un trastero y de un garaje, pro-
cedi6 a tasarle unicamente la vivienda. La tasacion reflejo un valor inferior al de los inmuebles
que se iban a adquirir, por lo que se tuvo que realizar una nueva tasacion (de otro inmueble que
también se ofrecié como garantia hipotecaria de la operacion de financiacion).

El reclamante entiende que, si se hubiera efectuado adecuadamente la primera tasacion, no
hubiera habido necesidad de solicitar una segunda tasacion. Por ello solicitaba la devolucion
de los gastos de las dos tasaciones efectuadas.

Tras pedir alegaciones a Deutsche Bank, SAE, esta remitié copia de las solicitudes firmadas
por el cliente, lo que merecio el pronunciamiento favorable. En cambio, si se censur6 a la ta-
sadora, Ibertasa, ya que existian ciertas contradicciones en el informe de tasacion (por ejem-
plo, en su titulo se indicaba que el informe era de valoracion de piso, garaje y trastero, cuando
solo era objeto del informe el primero de ellos) que eran impropias de una entidad dedicada
profesionalmente a dicha actividad.

ENTIDADES N.°® DE EXPEDIENTE
Caja de Ahorros y M P de Zaragoza, Aragén y Rioja (lbercaja) 20064980
Gestion de Valoraciones y Tasaciones, SA 20073359
Sociedad de Tasacion, SA 20071306
Tasaciones de Bienes Mediterraneos, SA 20072710
Técnicos en Tasacion, SA (TECNITASA) 200704022
Valoraciones Mediterraneo, SA, y Tasaciones Hipotecarias, SA 20064937

20064980 El reclamante manifestaba que habia llegado a un acuerdo de compra sobre un
inmueble en Madrid. Con este objeto encargd una tasacion del mismo, que dio un valor al bien
que, a juicio de los adquirentes, resultaba insuficiente y planteaba problemas a la hora de
obtener financiacion bancaria suficiente para su adquisicion. No sabe por qué medios el direc-
tor de una sucursal de Ibercaja se enterd de la disconformidad de la parte reclamante con la
tasacion recibida y les presentd una pretasacion de Tasaciones Inmobiliarias, SA (TINSA), con
una horquilla de valores préximos a los que los compradores estimaban que era el valor real
de mercado del inmueble. De acuerdo con los valores reflejados en la citada pretasacion, cuya
copia adjunta, se encargd a TINSA, a través de Ibercaja, la elaboracion de un informe de ta-
sacion. En este informe se adopta un valor de tasacion de 545.750 euros, inferior al valor
minimo de la pretasacion (720.000 euros). El importe de la tasacion realizada fue de 571
euros, que la entidad cargd en la cuenta del reclamante.

El reclamante estimaba que, puesto que ya disponia de otra tasacion, la pretasacion presen-
tada fue determinante para encargar la nueva valoracion y, puesto que el valor adoptado era
sensiblemente inferior al minimo de la pretasacion, no le correspondia hacer frente a los ho-
norarios cobrados, por lo que solicitaba el reintegro del importe cobrado por la tasacion, asf
como un pronunciamiento de este Servicio sobre la tasacién efectuada por TINSA y sobre la
actuacion profesional del director de Ibercaja.

El Servicio de Reclamaciones, tras analizar los documentos, considerd que la diferencia exis-
tente entre los valores de la consulta informativa previa (pretasacion) y la tasacion final obede-
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cia a que en la pretasacion se taso el inmueble como una vivienda, cuando en realidad se
trataba de un sétano comercial sin acceso directo. Puesto que la pretasacion es un servicio
destinado a las entidades financieras, parece 16gico suponer que la informacion sobre el tipo
de bien que se ha de tasar, vivienda o local, fue suministrada por la entidad bancaria, que
ademas era conocedora de la tasacidn anterior, y es de suponer que también deberia conocer
el tipo de inmueble que iba a garantizar el préstamo, objeto de estudio. Por ello, al proporcio-
nar una deficiente informacion la oficina de Ibercaja a TINSA, lo que llevd a esta a considerar
unos valores estimados superiores a los finalmente adoptados al visitar el inmueble y compro-
bar que no se trataba de una vivienda, el Servicio considerd que la caja de ahorros se habia
apartado de las buenas practicas bancarias.

20073359 Gestidn de Valoraciones y Tasaciones, SA, se apartd de la normativa de aplica-
cion al no haber excluido del valor de tasacion del inmueble el valor de una entreplanta, o
haber hecho al menos constar como condicionante en el propio informe de tasacion el hecho
de la diferencia entre la superficie comprobada vy la registrada y la no comprobacion de la li-
cencia de obra correspondiente.

20071306 Sociedad de Tasacion, SA, no se ajusto a la metodologia ni a las normas de va-
loracién contenidas en la Orden ECO/805/2003, ni a las buenas practicas profesionales, al
adoptar un valor de tasacion por comparacion en la hipétesis de edificio terminado, incorrec-
to, cuando el articulo 45 de la norma de valoracion citada establece que, en los inmuebles en
construccion, el valor de tasacion sera el valor de reemplazamiento neto.

20072710 Tasaciones de Bienes Mediterraneos, SA, se apartd de lo dispuesto en la Orden
ECO/805/2003, de 27 de marzo, del Ministerio de Economia, sobre normas de valoracion de
bienes inmuebles y de determinados derechos para ciertas finalidades financieras, en la ela-
boracion de informes y certificados de tasacion. Entre otros motivos, por la falta de concor-
dancia entre la realidad fisica, registral y urbanistica del inmueble tasado (ya que, correspon-
diendo a un local comercial, Unicamente en la descripcion de la tasacion se indica que se
trata de una vivienda, lo que obligaria a condicionar la tasacion y no ser apta para la finalidad
hipotecaria), asi como en otros incumplimientos formales.

200704022 Técnicos en Tasacion, SA (TECNITASA), no observo los requisitos y la metodo-
logia de la Orden Ministerial de 30.11.1994, del Ministerio de Economia y Hacienda, y de la
Orden EC0O/805/20083, ni las buenas practicas profesionales, al confeccionar dos informes de
tasacion con manifiestos errores en los datos relativos a la condicion de libre precio de venta
de una vivienda.

20064937 La reclamante, entre otros hechos, exponia una gran discrepancia entre los valo-
res consignados en sendas tasaciones de un local de negocio que era de su propiedad, res-
pecto del cual querfa una ampliacidn del préstamo hipotecario. La primera tasacion, de Valo-
raciones Mediterraneo, SA, dio un valor escasamente superior al de cinco afnos antes, por lo
que encargd una segunda, de Tasaciones Hipotecarias, SA, siendo el valor de tasacion de la
nueva mas del doble.

Tras analizar la actuacion de ambas entidades, el Servicio considerd que Valoraciones Medi-
terraneo, SA, habia incurrido en un deficiente control en la emisidn del informe de tasaciéon que
daba lugar a errores aritméticos que afectaban directamente al valor de la tasacion, y omitian
apartados de obligada inclusion en los informes. También se estimé que Tasaciones Hipote-
carias, SA, se habia apartado de las buenas practicas y usos, al haberse acreditado una falta
de transparencia en el informe de tasacion controvertido, usando expresiones de ambigua
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d. Discrepancia con las

condiciones contractuales

e. Cambio de condiciones sin

avisar con antelacion suficiente

significacion y estableciendo valores de mercado inferiores al finalmente aplicado para la de-
terminacion del valor de tasacion del local de la reclamante.

ENTIDADES N.° DE EXPEDIENTE
Caja de Ahorros de Asturias 200803508
Caja Insular de Ahorros de Canarias 20072560

200803508 Cajastur se apartd de las buenas practicas y usos financieros, al imponer a la
reclamante el mantenimiento de una pdliza de seguro de vida asociada a un préstamo hipo-
tecario, cuando dicha condicion no figuraba entre las clausulas incluidas en el correspondien-
te documento contractual, permitiendo —con la oposicion de la reclamante— la continuidad
de los cargos en la cuenta de esta, derivados de las primas de la aludida pdliza.

20072560 Las entidades, a la hora de contratar un préstamo hipotecario, suelen pedir a los
clientes la suscripcion de productos vinculados, tales como seguros u otras operaciones. Si
el cliente acepta esas condiciones y apodera a la entidad para su contratacion en su nombre,
no existe una mala practica bancaria, siempre que la entidad cumpla dicho encargo de forma
diligente.

En el expediente 20072560, el Servicio considerd que la Caja Insular de Ahorros de Canarias
(La Caja de Canarias) no habia obrado correctamente. Asi, el apoderamiento del cliente era
para la contratacion de una pdliza de seguro de caracter concreto —pdliza del seguro contra
incendio, rayo, explosiones y otros riesgos similares—, sin que cupiera extenderlo a la contra-
tacion de un «seguro de hogar» y, ademas, no fue sino hasta que el cliente anuncié que iba a
subrogar a otra entidad en el préstamo cuando se llevod a cabo el cargo en cuenta de la prima.
Ademas, aun cuando el seguro se hubiera ajustado a lo autorizado por el cliente, la caja de-
beria haber advertido al reclamante de la contratacion y el consiguiente adeudo en cuenta.

No obstante, se valord positivamente por este Servicio el hecho de que, una vez comprobado
por la entidad reclamada que las operaciones crediticias que obligaban al seguro contratado
habian sido liquidadas y que, por tanto, el seguro ya no era necesario, se procediera a su anula-
cion, procediendo asimismo a solicitar de la compania aseguradora el extorno de la prima.

ENTIDADES N.°s DE EXPEDIENTE
Banco Santander, SA 20071632 y 200800249
ING Direct NV, Sucursal en Espafa 20072235 y 20073175
Banco Espanol de Crédito, SA 20070882
Banco Gallego, SA
Bankinter, SA 20071833
Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha 200704792
Caja de Ahorros de Galicia 200800710
Caja de Ahorros y M P de Madrid 20073004
Caja de Ahorros de Valencia, Castellon y Alicante (Bancaja) 200800444

Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona y Finconsum, EFC, SA 200705357

Caja Rural de Navarra 200800504

Con caracter general, la informacion que las entidades ofrecen inicialmente acerca de las
condiciones econdmicas de las operaciones de financiacion que solicitan sus clientes suele

BANCO DE ESPANA 95 MEMORIA DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES, 2008



ser orientativa y pendiente de confirmacion (una vez que se efectuen las pertinentes compro-
baciones sobre la valoracion del inmueble ofrecido en garantia y/o la capacidad econdmica de
los solicitantes y fiadores). En este sentido, las solicitudes de préstamos con garantia hipote-
caria suelen incluir una mencion al caracter provisional de las condiciones econémicas ofreci-
das, hasta la aprobacion definitiva de la operacion.

No obstante o anterior, una vez que la entidad efectla las comprobaciones correspondientes,
esta en condiciones de emitir una oferta definitiva de las condiciones econémicas en las que
se concertaria la operacion, bien sea a través de una «oferta vinculante» obligatoria (si la ope-
racion entra dentro de los limites cuantitativos y materiales de la Orden de 5 de mayo de 1994,
de transparencia de préstamos hipotecarios), o bien mediante cualquier otro documento en
que informe a los solicitantes de las condiciones econdémicas definitivas que (de acuerdo con
la buena fe que debe presidir las relaciones de las entidades con sus clientes) deberian ser
respetadas por la entidad de crédito.

En los expedientes anteriormente recogidos, las entidades de crédito llevaron a cabo modifi-
caciones de Ultima hora en expedientes de solicitud de operaciones hipotecarias, que no
fueron debidamente avisadas a los clientes. Asf:

20071632 El reclamante habia solicitado una operacion de préstamo hipotecario multidivisa,
que finalmente le resultd denegada con muy escasa antelacion al momento previsto para la
firma ante el notario. La entidad, en su lugar, le ofrecié una hipoteca en euros, que no fue
aceptada por el cliente, quien solicitaba la devoluciéon de los honorarios por las tasaciones de
dos inmuebles que iban a ser garantia de la operacion.

El Servicio considerd que la entidad no deberia haber informado a su cliente de los argumen-
tos justificativos de ese cambio de criterio con tan escaso margen, maxime porque habia
existido una previa carta personalizada que tenia todos los visos de ser una oferta de présta-
mo. En relaciéon con las tasaciones, si bien se valoré positivamente la intencion de la entidad
de retornar el importe si el cliente devolvia el original de los informes de tasacion, habida cuen-
ta de que la nota de encargo de las tasaciones carecia de la firma del cliente, se estimd con-
trario a las buenas practicas bancarias su cargo en cuenta.

200800249 Banco Santander, SA, habia concedido un préstamo al reclamante con
unas condiciones especiales, por ser empleado de una empresa que tenia suscrito un
convenio con el banco. En la escritura del préstamo se preveia el vencimiento anticipado
del mismo si el cliente dejaba de ser empleado de la empresa en cuestion, salvo que
aceptase las condiciones de mercado ofrecidas por el banco. El banco notificé al cliente
estas nuevas condiciones, pero las mismas no fueron aceptadas por el prestatario. Un
ano después, el banco modificd unilateralmente y con caracter retroactivo las liquidacio-
nes del préstamo. El Servicio considerd que aquel, al no cumplir estrictamente con lo
pactado —que establecia el vencimiento anticipado de la operacion— vy aplicar unas con-
diciones a las que se habia opuesto el cliente, no se ajustd a las buenas practicas banca-
rias.

20072235 ING Direct modificéd unilateralmente, en el momento de la firma del préstamo hi-
potecario, el tipo de interés inicial previamente confirmado sin condiciones por el agente que
actuaba en nombre de la entidad. La actuacion de la entidad, al presentar el mismo dia de la
firma de la escritura una oferta vinculante y una escritura con condiciones diferentes a las
previamente acordadas por correo electronico con un agente, se estimé contraria a las bue-
nas practicas bancarias.
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20073175 ING Direct modificd unilateralmente, poco antes del momento sefialado para la
firma de una operacion de subrogacion en un préstamo hipotecario, la prevision de gastos
derivados de la misma, debido a que el préstamo en que se subrogaba tenia como garantia
una doble hipoteca, lo que impedia la subrogacion al amparo de la Ley 2/1994. En su lugar,
se le ofrecio la cancelacion del préstamo antiguo y la concesion de uno nuevo, siendo los
gastos superiores en 4.000 euros, por lo que finalmente la operacion no llegd a formalizarse.

El Servicio constatd que la entidad, mediante un examen mas detallado de la documentacion,
podia y debia haberse dado cuenta antes de esta circunstancia, de modo que no hubiera
creado expectativas en sus clientes como las que luego fueron defraudadas.

20070882 Banesto no adecud las condiciones financieras recogidas en la escritura de prés-
tamo hipotecario a las incluidas en la oferta vinculante entregada al reclamante, imponiéndole
condiciones nuevas y mas gravosas para este.

200802007 Banco Gallego no facilitd a la interesada, con una mayor premura, la comunica-
cion de que le habia denegado su solicitud de financiacion hipotecaria, y ello pese a que la
reclamante manifestd insistentemente su interés por conocer la decision de la entidad, dada
la inmediata proximidad de la entrega de la vivienda que se iba a hipotecar, sumado a que la
entidad parecia darle a entender que ya tenia conformada tal decisidn, pero no acababa de en-
tregarsela por escrito.

20071833 Bankinter no actud de acuerdo con las buenas practicas y usos financieros al
modificar unilateralmente, dos dias antes de la firma del crédito con garantia hipotecaria, tan-
to el tipo de interés como la comision de apertura, previamente confirmados por correo elec-
trénico.

200704792 Caja Castilla-La Mancha no actud correctamente al no poder acreditar que, con
caracter previo a la inminente firma de las escrituras de préstamo en la notaria, informase
convenientemente a su cliente acerca de todas y cada una de las condiciones econémicas
que regirian el préstamo solicitado, imponiendo condiciones mas gravosas.

200800710 Los reclamantes consideraban que la entidad no habia sido diligente a la hora
de tramitar su solicitud de préstamo hipotecario, en el que hubo una previa concesion de un
préstamo puente. A pesar de solicitar el importe total de la vivienda y no contar con avalistas,
manifestaban que les aseguraron verbalmente la concesion del préstamo, para, finalmente,
efectuar una oferta vinculante por un importe inferior. El dia de la firma de las escrituras, y ante
las condiciones ofertadas, decidieron desistir de la operacion de financiacion.

El Servicio, tras analizar la reclamacién, no pudo entrar a valorar los eventuales acuerdos o
instrucciones verbales que hubiera podido haber entre las partes, y que carecian de un sopor-
te documental. Sin embargo, si se aprecié un considerable retraso por parte de Caixa Galicia
en la tramitacion de la operacion, ya que se demord tres semanas y media en la emision de la
oferta vinculante, siendo asi que, como la caja reconocia, ya contaba entonces con toda
la informacion necesaria para analizar definitivamente la operacion. Este retraso se estimo
contrario a las buenas practicas bancarias.

20073004 El reclamante habia solicitado un préstamo hipotecario a su nombre y al de su
esposa para la adquisicion de vivienda, del que se acordd su concesion con la condicion de
que fueran avalados, presentando la documentacion oportuna al efecto de actuar como
avalistas una de sus hijas y su esposo. Sin embargo, en la escritura de préstamo hipoteca-
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rio que resulto firmada y que manifestaba no haber leido en su totalidad, los que inicialmen-
te iban a ser avalistas no aparecian como tales, sino como cotitulares del préstamo en un
50%, con lo que se encontraron con el problema de que, pese a haber pagado el reclaman-
te y su esposa, como propietarios, la totalidad de las cuotas del préstamo, fiscalmente solo
pueden deducirse un 50%, y del otro 50% tampoco pueden beneficiarse los cotitulares,
puesto que ni son propietarios de la vivienda ni constituye su vivienda habitual. Para solu-
cionar el inconveniente sefialado, le proponen realizar una escritura de modificacion de las
condiciones del préstamo en virtud de las cuales su hija y el esposo de esta pasaran a ser
avalistas en lugar de cotitulares, para lo que hace la provision de fondos que le solicitan. Sin
embargo, posteriormente le exigen una cifra significativamente superior por el Impuesto
sobre Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados (ITPyAJD) devengado
con motivo de la modificacion del préstamo, cuyo importe solicita que sea asumido por la
caja de ahorros.

En otro orden de cosas, el reclamante cursd instrucciones para realizar una transferencia de
8.000 euros con cargo a su cuenta en la entidad reclamada, siendo beneficiario él mismo en
otra entidad. Dicha orden no fue cursada, segun le indicaron después, por falta de fondos
en la cuenta, cuando si habia fondos suficientes.

El Servicio, tras analizar las alegaciones de la entidad, concluyd que Caja Madrid no habia
obrado con la diligencia profesional exigible. Estos cambios en la exigencia de una posicion
deudora concreta de los clientes (como deudores principales o como fiadores), en el présta-
mo final respecto de la solicitud inicial, son perfectamente admisibles, dentro de la politica
comercial de la entidad, pero esta debe acreditar haber comunicado la modificacion al cliente
para que este, debidamente informado, preste su consentimiento con antelacion razonable al
momento definitivo de la firma del documento ante fedatario publico.

En cuanto a las consecuencias econdmicas, la caja voluntariamente, ante la reclamacion del
cliente, optd por asumir el importe del ITPYAJD que supuso la escritura de modificacion del prés-
tamo. La orden de transferencia no fue ejecutada, segun manifestaba la caja, por un error, del
que no se acreditd su existencia. Parecia mas bien que la entidad se nego a darle curso en
tanto existiera una deuda pendiente por el ITPyAJD, por lo que, al tratarse de una negativa
infundada, también se estimd que la actuacion de la caja no era acorde con las buenas prac-
ticas bancarias.

200800444 Bancaja no actud de acuerdo con las buenas practicas y usos financieros al
rehusar, el mismo dia sefialado para acudir al notario, la firma de una serie de operaciones de
activo (linea de avales, descuento, crédito), de las que el reclamante habia recibido confirma-
cion por correo electrénico, con lo que cred unas expectativas que luego se vieron defrauda-
das.

200705357 En el expediente de referencia, se censurd a La Caixa por no colaborar con el
Servicio respondiendo al requerimiento de alegaciones, y a Finconsum porque ofrecio al recla-
mante, y finalmente contratd, un crédito que diferfa en sus condiciones de la oferta personali-
zada que le habia hecho llegar.

200800504 Caja Rural de Navarra no actud con la diligencia que le es exigible en el
analisis, sancion y comunicacion del resultado de una operacion crediticia que finalmente
resultd denegada, dado que creo ciertas expectativas de aprobacion de la misma en su
cliente, por el hecho de convocar —por dos veces— a la firma de la operacién en la no-
taria.
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f.

Asesoramiento deficiente

ENTIDADES N.°* DE EXPEDIENTE

Caja de Ahorros del Mediterraneo 20072209, 200704028, 200704675 y
200705340

Caja de Ahorros y M P de Madrid 20072880, 20073105, 200703633 y
200704851

Banco Santander, SA 20072299, 200705673 y 200800501

Banco Espariol de Crédito 200704638 y 200704656

Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha 20072977 y 20073224

Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona 20063340 y 200800731

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) 200703600

Banco Caixa Geral, SA 20073431

Banco Sabadell, SA 200704994

Barclays Bank, SA 20071781

Caja de Ahorros de Santander y Cantabria 200704666

Caja de Ahorros de Valencia, Castellon y Alicante (Bancaja) 20072557

Caja de Ahorros y M P de Gipuzkoa y San Sebastian 200800452

Caja de Ahorros y M P de Navarra 200704721

Caja General de Ahorros de Canarias 20071013

Caja General de Ahorros de Granada 20072562

ING Direct NV, Sucursal en Espafa 20072408

M Py C A de Ronda, Almeria, Mélaga y Antequera (Unicaja) 200801095

En los expedientes de referencia, no quedd acreditado que los reclamantes fueran informados
convenientemente sobre las condiciones establecidas en los contratos.

Muchas de las quejas vinieron recibidas al cargo del importe de primas unicas de seguros
exigidos con motivo de la contratacion de préstamos hipotecarios, ya que las entidades no
acreditaron que se hubiera informado adecuadamente al cliente sobre las mismas.

En otros supuestos, la informacion incorrecta se produjo en el momento del célculo de la
provision de fondos exigida para los tramites e impuestos. En general, los clientes que suscri-
ben operaciones de financiacion tienen que satisfacer una serie de pagos para cubrir los
gastos de tramitacion, ante los fedatarios, registros publicos y administraciones tributarias, de
los documentos que se originen con motivo de la formalizacion de los correspondientes con-
tratos. Dado que la concesion de estas operaciones es una practica habitual de las entidades
de crédito, estas deben ofrecer una informacion ajustada a la efectividad de los costes y gas-
tos inherentes a las mismas, a fin de que los clientes, previamente a la contratacion, conozcan
con razonable aproximacion la totalidad de cargas que deben asumir (véanse criterios gene-
rales).

No obstante, y dado que las entidades suelen estimar el importe total de estas cargas consi-
derando que la operacion se desenvolvera en el escenario mas probable, puede ocurrir que
finalmente este no se produzca y consecuentemente el importe de las cargas finales varie. En
estos casos, evaluar si las desviaciones son 0 no excesivas, atendiendo a las circunstancias
de cada operacion, determinara la calificacion final de la actuacion de la entidad desde la
Optica de las buenas practicas bancarias.

Por ultimo, en todas las reclamaciones en que se discute si el cliente fue o no debidamente
informado, el Servicio considera, con caracter general, que la entidad deberia procurar in-
corporar a un soporte fisico este tipo de informacién y, en caso de que este consista en un
documento, deberia remitirselo al cliente por un medio que permita tener constancia de su
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recepcion —o recabar de este el recibi oportuno—, de modo que la entidad esté, en todo
momento, en condiciones de acreditar el cumplimiento adecuado del deber de informacion,
acorde con el principio de transparencia que debe presidir su actuacion y sus relaciones con
los clientes. En algunos de los expedientes aqui analizados faltd esta oportuna acredita-
cion.

Ast:

20072209 Caja de Ahorros del Mediterraneo incurrié en una mala practica bancaria al adeu-
dar al cliente en cuenta el importe de la prima unica de un seguro por riesgo de impago de un
préstamo hipotecario tras una escritura de ampliacion del mismo, sin acreditar que hubiera
ofrecido a los reclamantes previamente una informacién ajustada, clara y transparente sobre
la elevada cuantia de la misma, y sin recabar a estos efectos su consentimiento. En este sen-
tido, no se reflejaba en la oferta vinculante el coste real del seguro de prima y, ademas, la ci-
tada oferta se hizo llegar al cliente un dia antes de la firma del propio contrato de ampliacion
de préstamo.

200704028 Caja de Ahorros del Mediterraneo adeudo al cliente en cuenta el importe de la
prima unica de un seguro por riesgo de impago de un préstamo hipotecario, sin acreditar que
hubiera ofrecido a la reclamante previamente una informacion ajustada, clara y transparente
sobre la elevada cuantia de la misma, y sin recabar a estos efectos su consentimiento.

200704675 Caja de Ahorros del Mediterraneo se aparté de las buenas practicas bancarias
al no informar adecuadamente sobre los gastos que se derivarian de una solicitud de un cré-
dito con garantia hipotecaria, resultando finalmente una desviacion al alza del 28% sobre el
importe inicialmente informado y autorizado.

200705340 Caja de Ahorros del Mediterraneo no acredité el consentimiento del cliente a un
cargo en cuenta de una provision de 800 euros para la cancelacion de una carga hipotecaria
anterior.

20072880 Caja Madrid se apartd de las buenas practicas bancarias al no acreditar haber
informado previamente a su cliente, antes de la firma de su préstamo hipotecario, del gasto a
su costa por la gestién para la inscripcion de la escritura.

20073105 Caja Madrid no acredité convenientemente cudl fue el destino final de una impor-
tante cantidad (casi 3.800 euros), correspondiente a la diferencia entre la provision de fondos
entregada por el reclamante a la entidad reclamada y la provision de fondos recibida por la
gestoria.

200703633 Caja Madrid se apart6 de las buenas practicas financieras al facilitar a su cliente
una provision de fondos incorrecta para atender los gastos de compraventa con subrogacion
y ampliacidon de un préstamo hipotecario, suponiendo la liquidacion definitiva un incremento
porcentual muy importante (casi del 100%).

200704851 Caja Madrid solicité de su cliente una provision de fondos para atender los
gastos derivados de la constitucion del préstamo hipotecario por un importe muy inferior
al que finalmente resulto, lo que fue considerado como una actuacion contraria a las bue-
nas practicas financieras, ya que la entidad, como profesional en la materia, deberia facili-
tar a sus clientes una informacion ajustada sobre los gastos inherentes a estas operacio-
nes.
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20072299 Banco Santander se apartd de las buenas practicas bancarias al adeudar
el importe de unas primas de seguro que cubrian, por un lado, los riesgos de falleci-
miento, invalidez (absoluta y permanente) y desempleo/incapacidad temporal y, por
otro, la asistencia de hogar y defensa juridica, sin acreditar que en ambos casos hubie-
ra ofrecido a los reclamantes previamente una informacion ajustada, clara y transparen-
te sobre la elevada cuantia de dichas primas y sin recabar a estos efectos su consenti-
miento.

200705673 Banco Santander se apartd de las buenas practicas bancarias al adeudar el
importe de una prima de seguro de vida ligado a un préstamo hipotecario, sin haber acredita-
do convenientemente que estuviera expresamente autorizado para adeudar en cuenta a los
reclamantes el importe de la prima controvertida.

200800501 La reclamante estaba disconforme con la actuacién del Banco Santander, al
considerar que le habia ocultado durante meses la concesion de unas ayudas para vivienda
protegida que solicitd a través de aquel al Principado de Asturias, y que pretendia que trami-
tara el banco, que habia financiado el afio anterior la compra de una vivienda de segunda
mano mediante la concesion de un préstamo hipotecario. La entidad posteriormente le pide,
para tramitar tal préstamo, que le otorgue garantia hipotecaria suficiente, que la reclamante
estimaba innecesaria.

El Servicio analizd la reclamacion y no estimé contraria a las buenas practicas bancarias la
negativa a conceder el préstamo subvencionado si no se otorgaba una garantia hipotecaria
adicional. Asi, el establecimiento por parte del Principado de un precio protegible para la vi-
vienda y su trastero muy inferior al valor de tasacidon como vivienda libre tomado en su mo-
mento por la entidad para la concesion del préstamo explicaba tal exigencia para compensar
la diferencia entre ambas valoraciones.

Sin embargo, la falta de concrecion en las alegaciones de la entidad sobre la fecha en la cual
comunicd a su clienta, segun manifestaba, la concesion de las ayudas solicitadas al Principa-
do, unida a las manifestaciones de la reclamante sobre la ocultacion de dicha concesion du-
rante meses por parte del Banco Santander y a la falta de una minima acreditacién documen-
tal por parte de este sobre la referida comunicacion a su clienta, exigible en todo caso al
haberse encargado de tramitar las ayudas en su nombre, nos llevd a un pronunciamiento
contrario a su actuacion en este punto.

200704638 El reclamante era vendedor de una finca gravada con una hipoteca que se can-
celaria previamente a la operacion de compraventa, financiada por un préstamo hipotecario
de Banesto, viéndose sorprendido por los honorarios que esta entidad le repercutid, que con-
sideraba excesivos. El banco no acredité al Servicio haber facilitado, con caracter previo, las
explicaciones e informacién necesarias acerca de los honorarios que le iban a cobrar al recla-
mante por gestionar la cancelacion de la hipoteca existente, por lo que incurrié en una mala
practica bancaria.

200704656 Banesto no informd adecuadamente al cliente sobre los gastos que se deriva-
rian de la aplicacion de la subsidiacion de su préstamo hipotecario, que obligd en ultima ins-
tancia al otorgamiento de una nueva escritura de préstamo con una hipoteca en igualdad de
rango que la preexistente, lo cual, a su vez, incidia directamente en su tratamiento fiscal, in-
crementando de manera considerable el impuesto que se iba a liquidar. Al no advertir al clien-
te con caracter previo de estas consecuencias, la entidad no obré de conformidad con las
buenas practicas bancarias.
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20072977 Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha no informé adecuadamente sobre los
gastos relativos al pago de impuestos que se derivarian de la firma de los contratos de com-
praventa y préstamo hipotecario. La entidad, como experta en la materia, debid preocuparse
de informar correctamente a su cliente de todos los gastos (incluidos los de indole tributaria)
que le podia ocasionar la concesion del préstamo, sin incurrir en desviaciones como la aqui
analizada, que fue proxima a 5.500 euros.

20073224 Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha incurrié en falta de transparencia al no
documentar adecuadamente ni una solicitud de financiacion de un proyecto inmobiliario, ni
tampoco la posterior solicitud de tasacion del mismo, con la expresa autorizacion para el
cargo en cuenta de su importe.

20063340 La Caixa incurrié en una mala practica bancaria al emitir una oferta vinculante el
mismo dia de la formalizacion del préstamo hipotecario sin que en la misma figurasen ni el sello
de la entidad ni la firma de ninguna de las partes intervinientes. Tampoco justificd debidamen-
te que hubiera informado a sus clientes, previamente a la formalizacion de la operacion, acer-
ca de la existencia de una comision de apertura equivalente al 2,5% del importe total del
préstamo.

200800731 La Caixa no actud de acuerdo con los principios de claridad y transparencia que
le son exigibles, al no redactar de forma clara en el contrato que los prestatarios asumirian el
coste de expedicion de la primera copia de una escritura de préstamo.

200703600 BBVA no actuo de acuerdo con la diligencia esperable de una entidad de crédi-
to en el célculo de los gastos derivados de una operacion de compraventa de un inmueble y
constitucion de un préstamo hipotecario.

20073431 Banco Caixa Geral, SA, incurrié en una mala practica al no informar adecuada-
mente a la reclamante, con anterioridad a la formalizacién de la escritura de modificaciéon de
un préstamo hipotecario, de las importantes repercusiones fiscales de la formalizacion de una
fianza, asi como al no responder frente al cliente de diversas deficiencias informativas en que
incurrio la gestoria elegida por el banco.

200704994 Banco Sabadell solicitd de su cliente una provision de fondos excesiva (el im-
porte final liquidado era inferior en un 30% a la provision inicial), y se demord en su liquidacion,
lo que merecio el pronunciamiento contrario del Servicio.

20071781 Barclays Bank efectud una provision de gastos por un importe excesivo, ya que
el sobrante abonado posteriormente al reclamante suponia una importante desviacion sobre el
importe inicialmente calculado. A ello habria que afiadir la falta de veracidad de los datos que
se le facilitaron al reclamante por la entidad en la contestacién a su reclamacion, referidos al
tipo impositivo del ITPyAJD aplicable a la operacion de compraventa del garaje, al informarsele
de que «es del 13% y no del 7% como en viviendas», cuando el tipo aplicable a dicha com-
praventa si era del 7%. Errores de este tipo son impropios de un profesional que interviene
habitualmente en la financiacion de operaciones como las compraventas de inmuebles.

200704666 Caja Cantabria adeudd en cuenta a la reclamante la prima Unica del seguro
cuestionado sin acreditar que contara con su consentimiento, lo que se considerd como mala
practica, ya que, pese a que si existia un compromiso por escrito de la reclamante con la
compafia aseguradora de hacer frente al pago de una determinada prima Unica por razéon de
la suscripcion del seguro, esto no significa que la entidad bancaria tomadora del seguro pue-
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da adeudar unilateralmente el importe de la prima sin contar con el consentimiento del cliente
debidamente documentado.

20072557 Bancaja se apartd de las buenas practicas bancarias al adeudar el importe de la
prima Unica de un seguro por riesgo de impago vinculado a un préstamo hipotecario, sin
acreditar que hubiera ofrecido al reclamante previamente una informacién ajustada, clara y
transparente sobre la elevada cuantia de la misma.

200800452 | a Caja de Ahorrosy M P de Gipuzkoa y San Sebastian se aparté de las buenas
practicas financieras al no informar adecuadamente al reclamante, con caracter previo a la
formalizacion de una escritura de compraventa y préstamo hipotecario, sobre los gastos fis-
cales aproximados en que incurriria en concepto de pago del ITPyAJD como consecuencia
de la formalizacion de la primera de dichas escrituras. Asi, se le indicd la aplicacion de una
bonificacion fiscal que no concurria, al ser el precio de venta del inmueble superior al limite
maximo para aquella.

200704721 Elreclamante discrepaba con la actuacion de Caja Navarra, entre otros motivos,
por incumplir unos acuerdos previos en relacion con un préstamo hipotecario. Asi, habiéndo-
se acordado previamente el establecimiento de un tipo variable concretado en el «<EURIBOR
mas un diferencial del 0,60», lo cierto es que en la escritura se recoge un primer periodo de
interés a tipo fijo del 4,94%, ligeramente superior al tipo que resultaba de aplicar al EURIBOR
dicho diferencial.

En el expediente se puso de manifiesto que la caja se apartd de las buenas practicas banca-
rias, pues no hizo coincidir el contenido de la oferta vinculante (en la que se apreciaba, ade-
mas, ausencia del requisito formal de la firma por representante de la entidad, y cuya recep-
cion por el reclamante previa a la firma de la escritura tampoco se habia acreditado) con el de
la clausula relativa a la determinacion del tipo de interés aplicable al préstamo concedido.

20071013 Caja General de Ahorros de Canarias pidi6 la constitucion de una provision de
fondos correspondiente a una compraventa en la que habia financiado al comprador, encar-
gandose la caja personalmente, y sin delegar en ningun tercero, de la tramitacion y gestion de
las escrituras correspondientes. Pues bien: la reclamante se quejaba de la importante desvia-
cion en la provision, que le obligd a suscribir un préstamo personal para cubrir el importante
descubierto generado por el cargo en cuenta de la liquidacion de la misma, manifestando la
caja no ser responsable de dicha desviacion. El Servicio no compartié esta opinion, ya que
la caja es un experto profesional en estos tramites. Asi, no parecia acreditado que, al exigir
una determinada cuantia como provisidn, se informara previamente a la reclamante con clari-
dad de los importes parciales que incluia, ni tampoco que se le informase de si la citada pro-
vision reflejaba o no, y en qué medida, todos los impuestos que se derivaban de la operacion,
incluido, en su caso, el Impuesto General Indirecto Canario.

20072562 El reclamante discrepaba con el seguro de vida que le habian cobrado al suscribir
un préstamo hipotecario, al considerar que en la oferta vinculante de Caja General de Ahorros
de Granada no venia ninguna prevision al respecto. La entidad se remitia a lo citado en la
oferta vinculante y en la escritura de préstamo.

El Servicio, tras analizar los escritos, considerd que el hecho en si de que en la oferta vincu-
lante figurase una mencion condicional al seguro de vida del prestatario «cuando fuere aplica-
ble» no constituia sino una reproduccién de una norma [en concreto, del anexo ll, punto 5.f),
de la Orden de 5 de mayo de 1994, sobre transparencia de las condiciones financieras de los

BANCO DE EsPANA 103 MEMORIA DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES, 2008



g. Retrasos en formalizacion

préstamos hipotecarios]. También se diferencio entre lo que era el cobro del seguro en si mis-
mo (cuya exigencia, al venir respaldada por lo pactado en escritura, no era constitutiva de
mala practica bancaria) y la informacion con caracter previo al cliente sobre la exigencia del
seguro, aspecto este ultimo que no quedod acreditado en el expediente de que la entidad in-
formase a su cliente con caracter previo a la suscripcion del préstamo hipotecario, apartando-
se la caja, en consecuencia, de las buenas practicas bancarias.

200703904 ING Direct no acreditd convenientemente haber comunicado a su cliente, con
anterioridad a acudir a la notaria, la elevada diferencia entre los gastos de gestoria comunica-
dos en esta y los previstos en la simulacion de provision de fondos (poco mas del 50% de
aquellos), pese a que en el documento de simulacién se comprometia la entidad, en caso
de modificacion, a comunicar la misma «antes de la formalizacion del préstamo en 